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RESUMEN 
Sistema Web aplicando la metodología EMS para la mejora del proceso de 
despacho a domicilio en tiendas Retail 
En el Perú los últimos años, el coronavirus cambio totalmente la forma de vida de 
la población, se presentaron diversos cambios no solo en el sector salud, sino 
también en el sector económico; por tal motivo, una de las medidas tomadas por el 
estado peruano fue las compras por delivery, para evitar aglomeraciones y fomentar 
el confinamiento de la población. Mejorar índices importantes como el tiempo de 
atención, los costos de atención y el porcentaje de pedidos atendidos que se 
encontraban deficientes hasta el momento.  
El objetivo principal de esta investigación se basó en demostrar que la 
implementación de un sistema web usando la metodología EMS tendría un impacto 
positivo en el proceso de despacho a domicilio, ya que facilitaría la integración de 
sistemas involucrados en el proceso, así como la automatización de actividades y 
tareas que reducen tiempos y costos de atención, así como la rapidez en la entrega 
de cada uno de los pedidos mejorando así el porcentaje de pedidos atendidos.  
Para la ejecución del proyecto de investigación se realizará la implementación del 
sistema web a través de la metodología propuesta por el investigador, la cual tiene 
como base la metodología ágil Scrum, XP y Kanban los cuales permitieron realizar 
entregables luego de cada iteración ya que esta nueva metodología se adapta a la 
empresa en donde se realiza la investigación. 
Como resultado, se consiguió implementar un sistema web robusto y adecuado 
para la nueva era del servicio de despacho a domicilio, que cumpla con los tiempo 
y costos de atención, así como la mejora en la cantidad de pedidos atendidos, la 
mejora del proceso y las expectativas del cliente. La Metodología EMS y el Sistema 
web cumplieron con el objetivo principal de esta investigación.  
Palabras Clave: Proceso despacho a domicilio, XP, Scrum, Kanban, Costos, 
Tiempos, pedidos atendidos.  
XI 
Abstract 
Web system applying the EMS methodology to improve the home delivery process 
in Retail stores 
In Peru in recent years, the coronavirus completely changed the way of life of the 
population, there were various changes not only in the health sector, but also in the 
economic sector; For this reason, one of the measures taken by the Peruvian state 
was purchases by delivery, to avoid crowds and promote the confinement of the 
population. Improve important indexes such as service time, service costs and the 
percentage of orders fulfilled that are deficient so far. 
The main objective of this research was based on demonstrating that the 
implementation of a web system using the EMS methodology should have a positive 
impact on the home dispatch process, since it would facilitate the integration of 
systems involved in the process, as well as automation of activities and tasks that 
reduce service times and costs, as well as the speed in the delivery of each of the 
orders, thus improving the percentage of orders fulfilled. 
For the execution of the research project, the implementation of the web system 
must be executed through the methodology proposed by the researcher, which as 
a basis the agile methodology Scrum, XP and Kanban which allowed to carry out 
deliverables after each iteration since this new methodology is adapted to the 
company where the research is carried out. 
As a result, it was possible to implement a robust and adequate web system for the 
new era of home delivery service, which complies with the time and costs of 
attention, as well as the improvement in the number of orders attended, the 
improvement of the process and the customer expectations. The EMS Methodology 
and the Web System fulfilled the main objective of this research. 




A continuación, se presenta la realidad problemática, en el mundo se
encuentran miles de sistemas desarrollados con estándares internacionales
para cumplir con la necesidad de los negocios en crecimiento, así como el uso
de las últimas tecnologías que utiliza el mercado dándole paso a la
modernidad; el más destacado es el comercio electrónico ya que no solo
involucra la accesibilidad de una web para realizar compras sino el soporte de
esta compra para ser entregada al cliente.
Es así como el comercio electrónico ha destacado últimamente elevando su
uso por la pandemia mundial de covid 19.  “El COVID-19 ha sido un acelerador
de tendencias, y en el comercio electrónico ha sido muy fuerte. Más de diez
millones de latinoamericanos que nunca habían comprado online lo están
haciendo regularmente”, (Gestión, 2020) dijo Óscar Silva, experto en
estrategias globales de la consultora KPMG México, esto generó que las
empresas ya sean pequeñas o grandes implementen sistemas que puedan
atender tal demanda actual y los que no se adaptaron han caído en el cierre
de sus establecimientos ya que no contaban con las ventas en línea o el
soporte necesario para éstas. Las empresas deben implementar no solo un
sistema web de toma de pedidos, tienda virtual o E-commerce como se le
llama actualmente sino también el sistema que administre esos pedidos
internamente los comunique con los almacenes, los empaquen y los envíen
al cliente, para esto se utilizan diferentes socios estratégicos como: los
proveedores, los centros de acopio o almacén y también los servicios de envío
y reparto.
Durante la pandemia, las compras en línea registraron un crecimiento récord.
Solo en Perú aumentaron un 120% en los primeros seis meses de este año.
El motivo del crecimiento son las medidas de aislamiento ante la pandemia
COVID-19, ya que el comercio electrónico se ha convertido en la forma más
segura de comprar productos y evitar multitudes. Según datos de Niubiz
Intelligence, la penetración del consumidor en esta industria aumentó un 45%
en junio. Muchas de las grandes empresas peruanas han optimizado el uso
de sus aplicativos y páginas web de ecommerce para dar frente a esta gran
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demanda, pero lo real superó lo estimado, por lo que al no contar con 
protocolos definidos para las entregas y falta de stock de productos se vieron 
afectados en los tiempos de la entrega de los pedidos, resaltando así que su 
infraestructura y procesos de negocio no soportaba la gran demanda que 
venían teniendo desde inicios del mes de Abril con el principio de la 
cuarentena y las restricciones que el Estado Peruano había declarado.  
Esto se vio claramente reflejado en las redes sociales y en los libros de 
reclamaciones que cada una de las tiendas virtuales tenían, ya que los clientes 
no paraban de quejarse porque sus pedidos no llegaban a tiempo o eran 
cancelados después de varios días de confirmarse la compra. Tanta fue la 
coyuntura que Indecopi el ente fiscalizador peruano que vela por las normas 
del libre comercio se pronunció ordenando que las empresas debían entregar 
los productos vendidos por comercio electrónico y que no habían sido 
entregados antes de junio del 2020 en un plazo no mayor a 10 días o en caso 
contrario devuelvan el dinero o realicen un cambio de producto, ya que estas 
empresas incurrían en haber vulnerado las expectativas de los consumidores. 
(Comercio, 2020).  
Figura  1 Indicador Ecommerce para el año 2019 
Indicador Ecommerce para el año 2019  
Nota. Esta figura muestra como las ventas de Ecommerce se crecieron 
para el año 2019  
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En el Perú, muchas empresas proveen erp para cualquier necesidad del 
negocio, el servicio incluye desde la adaptación de los parámetros del erp 
asociados a los requerimientos que plantea el negocio, así como la puesta en 
marcha y la infraestructura con la que el erp contará, como el sistema E-
commerce o el sistema de despacho a domicilio. Cabe resaltar que los 
muchos sistemas erp desplegados en el mercado no siempre cumplen con los 
estipulado ya que estos enlatados son difíciles de modificar y adaptar al 
negocio que lo adquiere. 
Para Tiendas Retail, se contrató un servicio de erp de E-commerce 
implementado por una empresa brasilera y una erp de despacho a domicilio 
implementado por una empresa chilena. Esto hizo que las Tiendas Retail se 
encuentren disponibles para asumir el reto de las ventas en línea desde hace 
ya 3 años. Dentro de la empresa existen varios rubros de tiendas Retail; entre 
los que tenemos Supermercados (Supermercados Peruanos), Tiendas por 
departamento (Oeschle), Home Center (Promart), Centros Comerciales (Real 
Plaza), Farmacias (Inkafarma) y otras más de menor tamaño. Todas 
administradas por la empresa Ir Digital, quien en su mayoría administra los 
procesos macros de todas las tiendas como recursos humanos, finanzas, etc. 
Para entender la formulación del problema de la presente investigación nos 
debemos centrar en el Proceso de Despacho a domicilio que las Tiendas 
Retail de la empresa IR Digital tienen y también del sistema de despacho a 
domicilio que cuenta desde el 2017.  Lo que se busca es remplazar la 
tecnología actual ya que los costes de mantenimiento son elevados y los 
cambios o actualizaciones en algunas lógicas del sistema no proveen un 
servicio adecuado al crecimiento de la empresa además que un requerimiento 
puede tomar hasta 10 meses en hacerse realidad; también para cada tienda 
Retail se compró una licencia e infraestructura diferente por lo que no se 
cuenta con un repositorio universal para la integración de procesos 
estándares en cada una de las tiendas, sumando así gastos de mantenimiento 
de arquitectura para cada una de ellas. Se puede identificar este problema 
como un claro ejemplo de que no se pensó a futuro en el crecimiento 
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exorbitante que diversos factores externos traerían consigo como la pandemia 
Covid – 19 con respecto al uso del aplicativo. 
Se tiene conceptualizado que esta alternativa tecnológica cumplirá con las 
capacidades y funcionalidades necesarias para potenciar el proceso de 
despacho a domicilio de cada una de las tiendas retail de los diferentes rubros 
que tenemos integrándolas en un solo aplicativo, el cual se desarrolle por IR 
Digital usando la tecnología de microservicios para una mejor y más rápida 
comunicación entre los sistemas de acopio y reparto. Esto reducirá los costos 
de infraestructura, mantenimiento y licencias que se tienen actualmente, 
manteniendo la continuidad del servicio y permitiendo extender las 
capacidades y funcionalidades requeridas por el negocio. 
Figura  2 Proceso Actual de Despacho a Domicilio para tiendas Retail 
Proceso Actual de Despacho a Domicilio para tiendas Retail 
Nota. El gráfico representa el proceso de despacho para tiendas Retail, todas las 
tiendas manejan el mismo proceso. 
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Los indicadores que actualmente se validan en el proceso de despacho a 
domicilio son: 
Tabla 1 Indicadores y Datos actuales Indicadores y Datos actuales 
Indicadores y Datos actuales 
Indicadores Datos de Pre – Prueba 
Tiempo de atención del proceso 30 días 
Costo de atención del proceso 80 % 
Porcentaje de entregas a tiempo 
mensualmente 
60 % 
Nota. Estos datos se obtuvieron del proceso actual de Inretail 
Del cuadro anterior se entiende que el tiempo de atención de un pedido en 
promedio es de 30 días después de la compra, algunos pedidos pueden llegar 
antes o después dependiendo del stock y la distancia de entrega desde el 
centro de acopio hasta la casa del cliente.  
Para los productos que no cuentan con stock en el centro de acopio, se realiza 
el proceso de orden de compra para el proveedor y así abastecer el centro de 
acopio para cumplir con la entrega, en caso de que no se cuente con stock en 
toda la cartera de proveedores se da por rechazado el pedido.  
El costo del proceso varia y es considerado el costo del Courier para la entrega 
a domicilio. 
El Porcentaje de entregas a tiempo mensualmente se ve afectado por la 
demora en la atención de los pedidos, la sincronización deficiente de los 
diferentes sistemas de abastecimiento y la demora en la actualización de las 
reglas de negocio por parte del proveedor del sistema de despacho a 
domicilio. 
El comparativo actual de la situación que se propone en esta investigación es: 
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Tabla 2 Situación de la empresa y Situación Propuesta para la empresa 
Situación de la empresa y Situación Propuesta para la empresa  
Situación Previa (AS – IS) Situación Esperada (TO – BE) 
• Alto tiempo de atención de pedidos
para el proceso de despacho a
domicilio
• Costo del proceso es alto
• Porcentaje de entregas a tiempo no
es lo esperado
• Reducir el tiempo de atención de
pedidos.
• Reducir el costo del proceso
• Porcentaje de entregas a tiempo
mejorado o superior
Se puede identificar que el problema general en esta investigación 
corresponde a las preguntas: ¿En qué medida el uso del Sistema Web 
aplicando la Metodología EMS mejorará el Proceso de Despacho a Domicilio? 
Además, se considera como problemas específicos: ¿En qué medida el uso 
del Sistema Web reducirá el tiempo de atención del Proceso de Despacho a 
Domicilio aplicando la Metodología EMS?, ¿En qué medida el uso del Sistema 
Web reducirá el costo de atención del Proceso de Despacho a Domicilio 
aplicando la Metodología EMS? y ¿En qué medida el uso del Sistema Web 
aumentará las entregas a tiempo del Proceso de Despacho a Domicilio 
aplicando la Metodología EMS? 
Para justificar esta investigación, por conveniencia, es debido a la coyuntura 
actual por la pandemia del Covid 19 (Coronavirus) hizo que las ventas por E-
commerce aumentaran y por lo consiguiente es de vital importancia que la 
administración del sistema de despacho a domicilio se encuentre en optima 
capacidad para cumplir con la demanda del mercado; la implementación del 
sistema de despacho a domicilio es de vital importancia ya que no solo 
involucra un cambio en la tecnología sino rapidez en la respuesta frente a las 
solicitudes e integración con los demás sistemas de abastecimiento.   
En cuestión a la relevancia social, La tecnología usada en el Sistema Web es 
de las más recientes con respecto a la integración de información y 
comunicación de aplicativos se refiere y esto facilitaría que el proceso de 
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despacho a domicilio sea más ágil y rápido y cumpla con las expectativas del 
cliente en el tiempo indicado. Ya que por la COVID – 19 los clientes han 
aumentado las compras on line no solo en el mundo sino en Perú donde el 
crecimiento de las compras on line hasta el momento eran mínimas, esto para 
evitar aglomeraciones y cuidar la salud de los clientes. Este nuevo sistema 
ayudara a entregar los pedidos en menor tiempo, logrando la satisfacción del 
cliente y también generando mayores ventas. Es por tal motivo que se 
necesita un sistema robusto y que se adapte a los cambios del negocio y del 
país.  
Con respecto a las implicaciones prácticas, queda totalmente claro que los 
microservicios se encuentran a la vanguardia de las comunicaciones de los 
aplicativos de diferente origen, facilitando la integración y rápida respuesta a 
la atención de pedidos así con el abastecimiento de los demás productos en 
los centros de acopio. Cabe resaltar que el stock en las tiendas se valida 
desde los centros de acopio y en las tiendas físicas y en el caso de no contar 
con stock se procede a realizar órdenes de compra a los proveedores esto lo 
realiza automáticamente el sistema PMM que se integra con el Sistema Web 
para obtener los datos mínimos de stock en las tiendas.  
Por su valor teórico, con esta investigación se generará discusión con 
respecto al conocimiento existente tanto de la tecnología a utilizar como el 
proceso al cual se quiere mejorar, cabe indicar que se usan estándares 
normalmente definidos por los fabricantes para apoyar la implementación de 
la tecnología seleccionada y buenas prácticas para tener una base sólida para 
la mejora de los procesos.  
Por su utilidad metodológica, la generación de una nueva metodología EMS 
se basa en conocimientos básicos y confiables dentro del área de las 
metodologías agiles tales como XP, SCRUM, KANBAN y los aportes de las 
experiencias de trabajo anteriores, el desarrollo basado en estas 
metodologías facilita presentar entregables e ir cumpliendo con la solución 
mientras se va desarrollando desde la primera iteración, dado que se utiliza 
en muchos proyectos informáticos se conoce que es un éxito para este tipo 
de desarrollos.  
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El objetivo general es Mejorar el Proceso de Despacho a domicilio 
implementando el Sistema Web aplicando la metodología EMS y los objetivos 
específicos son reducir el tiempo de atención del proceso de despacho a 
domicilio utilizando el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, reducir el 
costo de atención del proceso de despacho a domicilio utilizando el Sistema 
Web aplicando la Metodología EMS y aumentar las entregas a tiempo del 
proceso de despacho a domicilio utilizando el Sistema Web aplicando la 
Metodología EMS. 
La hipótesis general se considera que, si se utiliza el Sistema Web aplicando 
la Metodología EMS, entonces mejorará el proceso de despacho a domicilio 
para tiendas Retail las hipótesis específicas se presumen que, si se utiliza el 
Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces reducirá el tiempo de 
atención del proceso de despacho a domicilio para tiendas Retail, si se utiliza 
el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces reducirá el costo de 
atención del proceso de despacho a domicilio para tiendas Retail y si se utiliza 
el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces aumentará las 
entregas a tiempo del proceso de despacho a domicilio para tiendas Retail. 
II. MARCO TEÓRICO
Entre los antecedentes nacionales tenemos: Según Supo-Castillo (2018) en
su investigación titulada “Optimización del despacho urgente en la importación
para el consumo de pescado congelado a granel capturado en aguas
internacionales” cuyo objetivo principal es establecer un modelo en que la
optimización del despacho urgente influya en la eficiencia de la importación
para el consumo de pescado congelado a granel capturado en aguas
internacionales y descargado en el Terminal Portuario del Callao, Perú, para
ello se empleó un tipo de investigación observacional según el tipo de
intervención del investigador, analítico según el número de variables, el nivel
de investigación es explicativo ya que se determina a relación entre las
variables; el diseño de la investigación es descriptivo y probabilístico, donde
se ha analizado la situación de los despachos urgentes de pescado capturado
en aguas internacionales y descargadas en el terminal del callao. El
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investigador concluye que se determinó la adecuada aplicación de despacho 
urgente para elevar la eficiencia de la importación para consumo de pescado 
congelado a granel. 
Según Vente-Montes (2019) en “Sistema de entrega a domicilio con ruta de 
despacho de productos para una cadena de boticas o farmacias” nos da a 
conocer el rubro de las empresas de venta de medicamentos y los nuevos 
canales de venta que se están desplegando para su adaptación a la nueva 
era digital. Por tal motivo, la investigación tiene como objetivo implementar un 
sistema de entrega a domicilio con ruta de despacho, de productos para 
cadena de boticas o farmacias. Entre la problemática que Ricardo nos da a 
conocer encontramos la demora que genera el tráfico vehicular al no contar 
con una ruta adecuada de reparto, el desconocimiento del stock real y global 
de todas las tiendas y el desconocimiento de la cantidad de repartidores 
disponibles para realizar dicha tarea. Para mitigar esta problemática el autor 
propone identificar e implementar un sistema de entrega a domicilio que 
considere el stock real de todas las tiendas de la empresa y generar un 
algoritmo de enrutamiento que seleccione la farmacia más cercana al cliente 
que cuente con los productos y que pueda cumplir con la venta y el despacho 
a domicilio rápido y eficiente. En conclusión, el autor nos indica que es muy 
importante considerar el stock de todas las farmacias dentro de un rango 
establecido y los repartidores disponibles dentro del área de venta y no solo 
el local seleccionado previamente por el cliente además propone el desarrollo 
de un algoritmo heurístico para resolver el enrutamiento multipunto de 
vehículos con ventana de tiempo.  
Según Delgado en su investigación titulada “Sistema informático de control de 
pedidos para mejorar la logística de entrega de la empresa BRESA S.A.C.” 
nos da a conocer las dificultades que presentan las pequeñas empresas al 
desarrollar el servicio de entrega a domicilio y contar con un sistema que lo 
soporte sin aumentar de manera exorbitante sus costos, es así como expone 
la necesidad de contar con una herramienta que optimice las actividades de 
venta y logística de manera que lleguen a muchos más clientes y que esto no 
genere costos elevados ya que existe muchas soluciones en el mercado que 
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no se adaptan a las pequeñas empresas y por lo tanto suelen ser muy 
costosas. El objetivo del autor es implementar un sistema de ventas y logística 
acorde a las necesidades de la empresa BRESA S.A.C. para controlar los 
pedidos e incrementar la mejora en la logística de la entrega a domicilio esto 
de la mano de un análisis de costos para el desarrollo del aplicativo y la 
rentabilidad en un futuro próximo. En conclusión, se determinó que la 
implementación del aplicativo web es viable ya que el retorno de la inversión 
es recuperable en no más de un año, basándose en el análisis del VAN en un 
periodo de tres años anteriores, también permitirá el ahorro de horas laborales 
ya que varios procesos hasta el momento manuales se automatizaron 
evitando así los errores humanos. 
Según Cruz Alvarez (2018) en su investigación titulada “Análisis y propuesta 
de mejora del servicio de entrega de un operador logístico aplicando la 
metodología de lean office” nos detalla cómo la empresa de estudio cambió 
sus planes estratégicos enfocándose en el cliente como parte de la 
transformación digital que viene llevándose a cabo en toda la empresa, 
principalmente evaluando su indicador de nivel de servicio teniendo la meta 
de aumentar en un 11.6% de lo actual, entre la principal problemática se 
encuentra el lead time de envío a provincia ya que estos demoran demasiado 
y se entregan fuera de tiempo abarcando más de 9 días de entrega al cliente 
lo cual debería reducirse, según la propuesta de Cruz en 7 días máximo. Se 
propone analizar los procesos y el flujo de valor actual identificando las 
oportunidades de mejora bajo el enfoque Lean Office que busca eliminar la 
causa raíz que conlleva estos desperdicios en los procesos, limpiándolos de 
actividades que no generen valor y solo dejando las actividades útiles y 
necesarias que incrementen la productividad y reduzcan el lead time de 
entrega. En conclusión, la mejora del servicio aplicando la metodología lean 
office no solo genera la optimización del proceso, sino también un TIR de 31% 
atractivo para cualquier inversionista y un VAN positivo de más de 150000 
soles recuperados en un periodo de 5 años. 
En los antecedentes internacionales: Según Bocanegra y Modesto (2019) en 
su investigación titulada “Propuesta de mejoramiento de los procesos de 
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pedido, despacho y entrega en la empresa Inversiones MC & LJ S.A.S.”  nos 
da a conocer la problemática de la empresa de operaciones Retail de 
productos naturistas con respecto a las devoluciones de sus productos por 
daños en el empaque o daños en el producto, lo que genera grandes pérdidas 
de dinero, producto y tiempo. Aunque la empresa se encuentra en una etapa 
de crecimiento financiero las devoluciones también aumentaron. Por lo tanto, 
proponen mejorar el proceso de pedido, despacho y entrega de productos con 
el fin de disminuir las devoluciones, esta mejora diagnosticará el proceso 
actual identificando las oportunidades de optimizar, planteará así estrategias, 
acciones y herramientas que mejoren todo el proceso del despacho a 
domicilio y estime los costos de la propuesta. En conclusión, se identificó que 
el principal problema de la empresa era el desorden y la falta de seguimiento 
en los procesos de despacho a eso se le sumaba actividades innecesarias y 
tiempos perdidos. La mejora del proceso no solo disminuyó los tiempos de 
atención y entrega de pedidos sino también la posibilidad de generar más 
ventas y mejorar el espacio en la bodega aprovechando así recursos de 
espacio físico y digital; recuperando la inversión en un tiempo no mayor a tres 
meses a partir de la implementación. 
Según Pincay y Rodriguez (2019) en su investigación titulada “Plan de mejora 
en el área de despacho en importadora regalado aplicando la metodología 5S” 
nos explica la problemática que presenta la importadora regalado como el 
desconocimiento del producto, la mala ubicación de las perchas, el poco 
espacio en el almacén y la mala organización en las tiendas. Desde que el 
cliente realiza el pedido en tienda se le comunica la fecha de entrega del 
pedido, pero usualmente estos llegan días después de lo estipulado, 
generando en el cliente insatisfacción y devoluciones en los pedidos. Se 
determinó que el 20% de estas causas generan el 80% de los problemas de 
despacho, siendo el principal problema el personal, esto porque no recibían 
las capacitaciones adecuadas del empaque de productos, además que el 
almacén no se encontraba organizado de manera que facilitara el despacho 
de los pedidos.  En conclusión, se un rediseño del proceso de despacho a 
domicilio de la mano de un plan de capacitación del personal lo que generó 
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que la importadora disminuya la cantidad de devoluciones que se realizaban 
por demora en la entrega.  
Según Calderón y Chacón (2018) en su investigación titulada “Prototipo de 
una aplicación web con diseño adaptativo para la entrega a domicilio de 
productos de primera necesidad dirigida a microempresarios tenderos” nos da 
a conocer la necesidad de las pequeñas tiendas para realizar entregas a 
domicilio de sus productos de primera necesidad, esto con el claro objetivo de 
incrementar sus ventas e impulsarlos a incursionar en el uso de la tecnología, 
pero también ofreciendo un servicio de calidad que compita con las grandes 
empresas y de fácil uso para personas mayores o con alguna limitación de 
movilidad. La propuesta de solución ante esta problemática es un aplicativo 
web que permita a estos negocios administrar sus pedidos y despachos a 
domicilio de manera sencilla y rápida, cumpliendo con la entrega de los 
pedidos en su totalidad, incrementando sus ventas y además ofreciendo un 
servicio de calidad. La inversión realizada se ve recuperada en un 73% desde 
el primer año de implementación ya que se utiliza software libre en el 
desarrollo lo que genera costos bajos de suscripción al aplicativo.  
En las teorías aplicadas al tema principalmente el e-commerce o también 
llamado comercio electrónico es una de las rutas más usadas por los 
consumidores para obtener productos exhibidos en tiendas virtuales en la 
comodidad de su hogar. El comercio electrónico se realiza por la vía 
electrónica y abarca desde la publicación de productos disponibles a la venta 
en páginas web o redes sociales las que el cliente puede acceder incluso 
desde su celular. Hasta la entrega del producto en la dirección designada por 
el cliente.  
Como parte de la transformación digital muchas tiendas Retail en el Perú han 
desplegado sus ventas on line por sus páginas web, por redes sociales tales 
como Facebook e Instagram y también por grandes páginas de ventas como 
Linio, Mercado Libre y Olx para ejemplificar algunos. Esto ha generado que 
muchos de los clientes prefieran comprar en línea en un minuto que ir 
físicamente a las tiendas evitando así largas colas e incomodidades.  
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El medio de pago usado en estas tiendas virtuales usualmente es la tarjeta de 
crédito o débito, beneficiando así a muchos bancos que ofrecen descuentos 
o cuotas sin intereses; con la modernidad los medios de pago se ampliaron y
ya no solo se usan tarjetas sino también transferencia a cuenta o pagos al 
instante con aplicativos como YAPE o PLIM. 
Con la llegada del COVID – 19 el e-commerce en el Perú ha incrementado su 
uso en un 120% (Grupo, 2020), ya que esta tecnología permite que el usuario 
tranquilamente realice sus compras desde casa sin acudir a las tiendas y 
evitando así aglomeraciones, colas y previniendo el contagio.  
El año pasado el ecommerce en el peru ascendió a 3.6 millones de 
compradores según lo muestra Ipsos (empresa encuestadora peruana) en la 
infografía en el Anexo 1. 
Es necesario resaltar que los plazos de entrega aceptables para las compras 
es su mayoría de 7 días, siendo así el 81% de personas que busca primero la 
información sobre la entrega del pedido antes de realizar la compra. Además 
de los medios de entrega el cliente también valida las ofertas antes de realizar 
la compra, la mayoría de los peruanos acceden a las compras por internet ya 
que el 46% indica que es un ahorro de tiempo, el 38% indica que hay rapidez, 
el 33% indica que realiza las compras por promociones o descuentos o la 
búsqueda del menor precio y el 21% indica que es más sencillo realizar las 
compras desde la comodidad del hogar. Esto nos indica que el 19% de la 
población urbana en el 2019 accede a las compras on line. 
Para el 2020 y con la llegada del covid -19 los compradores en línea 
aumentaron a 6.6 millones representando así a un 44% de la población 
urbana; siendo las compras de alimentos las que llevan un 70% de las 
compras online, seguidas de un 54% en ropa, calzado y accesorios y un 41% 
en electrodomésticos, PC y TV’s. Cabe resaltar que hubo rubros en los que 
se incrementaron las ventas como en farmacia en un 33%, limpieza en un 
28% y aseo personal en un 26%. Estas ventas van de la mano con los 
protocolos implementados por las empresas para la distribución y el despacho 
a domicilio de los productos ya que el 80% de las personas encuestadas por 
Ipsos no compraría productos si dicha empresa no cuenta con los protocolos 
necesarios ante el Covid -19 ver Anexo 2. 
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Sistema Web o también llamado aplicativo web es una herramienta que el 
usuario puede acceder desde un servidor web a través de internet mediante 
un navegador (Enciclopedia, s.f.) este tipo de aplicaciones son fáciles de 
utilizar y se adaptan a cualquier dispositivo en el que se visualiza.  
Son en su mayoría las más usadas ya que sólo se necesita un despliegue de 
actualización para que los cambios se vean reflejados al instante, además que 
se ahorra tiempo, consume bajos recursos, es multiplataforma ya que se 
pueden visualizar en cualquier dispositivo con conexión a internet, son 
portables por lo que usan navegadores para acceder a ellos y están 
disponibles ya que suelen asegurar la continuidad de este, ver anexo 3.  
Microservicios son un estilo de arquitectura como un modo de programar 
software, las aplicaciones son pequeñas e independientes que en conjunto 
construyen un sistema robusto y eficiente que llevan a cabo diversas tareas. 
Permite compartir procesos similares en varias aplicaciones ya que cuenta 
con una plataforma distribuida. La integración de los microservicios es ágil y 
no depende de un lenguaje de programación especifico ya que se puede 
programar en el que más se acomode al gusto del programador. (Hat, s.f.) 
Según Amazon los microservicios son un enfoque arquitectónico y 
organizativo para desarrollar software, compuesto por pequeños servicios 
independientes que se comunican a través de API, permitiendo la 
escalabilidad y el desarrollo rápido. (Amazon, s.f.) 
Cada uno de los servicios desempeña una sola función para los que fueron 
programados, estos son autónomos porque su desarrollo o actualización no 
afecta el funcionamiento de los demás servicios, especializados ya que se 
enfoca en resolver la actividad para la que fue programado, es reutilizable ya 
que este puede ser un componente base para otra característica y resistencia 
ya que al existir un error en el servicio este puede darse de baja sin afectar 
toda la aplicación, ver anexo 4.  
El proceso de despacho a domicilio para Tiendas Retail involucra todo el 
proceso desde la creación de orden de compra hasta la entrega del producto 
la dirección indicada por el cliente.  
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Para entender este proceso de debe conocer que el aplicativo que lo soporta 
en Tiendas Retail es el mismo para cada rubro de la empresa ya sea estos 
Supermercados, Tiendas por departamento, Home Center, farmacia, etc. Pero 
se cuenta con una licencia para cada uno de ellos, esto genera altas sumas 
de mantenimiento de hardware y software.  
Durante el desarrollo del proceso de despacho a domicilio interactúan varios 
sistemas, entre ellos el aplicativo principal de stock en Tiendas llamado PMM, 
el aplicativo de Warehouse llamado WMS, el aplicativo para Pagos llamado 
POS, el aplicativo para compras a proveedores llamado B2B y el aplicativo de 
comunicación con el Courier llamado Be-Track. Cabe resaltar que el input de 
estas plataformas y el proceso al cual dan soporte se desarrolla en las páginas 
de ventas on line implementadas por VTEX. 
Con la coyuntura del Covid -19 el proceso de despacho a domicilio debe 
actualizarse y optimizarse ya que Indecopi exige que los productos se 
entreguen lo más pronto posible. Actualmente nuestro proceso de despacho 
a domicilio demora de 15 a 30 días en despacharse al cliente, siendo un SLA 
muy alto para la atención lo que genera pérdidas de clientes y devoluciones 
de productos.  
El promedio de entrega de la competencia es de 7 a 15 días desde la compra 
lo cual viene siendo un estándar implementado por todas las ecommerce del 
Perú.  
Un servicio de entrega a domicilio no debería demorar más de 15 días esto 
incluyendo los lugares de provincias que son los que involucran un tiempo de 
respuesta mayor al deseado. Cabe resaltar que los costos generados por 
paquetería y envío son asumidos por el cliente durante la finalización de la 
compra. No sólo el estado peruano nos pide que mejoremos nuestro tiempo 
de atención sino también nuestros clientes. Por la coyuntura actual se exige 
que nuestros procesos soporten las entregas de despacho a domicilio en un 
tiempo menor a lo que actualmente venimos trabajando. Esto se verá reflejado 
directamente en un aumento de ventas.      
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Figura  3 Arquitectura del Proceso de despacho a domicilio 
Arquitectura del Proceso de despacho a domicilio 
Nota. Proceso funcional del despacho a domicilio para tiendas retail 
Para el Marco Filosófico y Epistemológico, se puede apreciar que en esta 
investigación se busca las soluciones prácticas de las actividades necesarias 
para soportar las condiciones del negocio. Facilitando la tecnología y las 
buenas prácticas de despacho a domicilio que otras empresas 
internacionales realizan presentando una alta disponibilidad del sistema que 
apoye al negocio y su crecimiento.  
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
La investigación es de tipo Básica y Aplicada: 
Investigación Básica: se considera básica ya que genera nuevos 
conocimientos que es la que aportará a través de la metodología EMS que 
permitirá contemplar el desarrollo del aplicativo, así como la mejora del 
proceso de despacho a domicilio. 
Investigación Aplicada: se considera aplicada ya que se aplica un 
conocimiento para el desarrollo de la investigación es decir se utilizará la 
metodología EMS para el Sistema Web y también al proceso de despacho a 
domicilio para realizar la mejora del proceso y darle respuesta a las hipótesis 
con respecto al tiempo de atención, los costos del proceso y la cantidad de 
pedido atendidos. 
Con respecto a los niveles de investigación se conoce que es: 
Experimental Pura que se basa en la manipulación de variables en 
condiciones controladas y así se replica un fenómeno concreto y observando 
el grado de compromiso, en este experimento participaran dos grupos de 
control donde los elementos son escogidos al azar. 
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Figura  4 Mejora del proceso de despacho a domicilio para tiendas Retail 
Mejora del proceso de despacho a domicilio para tiendas Retail 
3.2. Variables y Operacionalización 
Variable Independiente: Sistema Web 
Es el sistema solución que se propone para mejorar el proceso de despacho 
a domicilio en este se plantea una conexión con los demás sistemas de la 
empresa por medio de microservicios y con los cuales la comunicación se 
realiza de forma más rápida y directa entre los sistemas, para validar tanto el 
stock, el estado del pedido y también el despacho del mismo, contaría con 
solo una licencia para todas las tiendas Retail dentro de la empresa y se 
adaptaría en menor tiempo a los cambios que éstas necesiten.  
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Variable Interviniente: Metodología EMS 
Se refiere a la metodología propuesta por esta investigación para analizar, 
diseñar, implementar y gestionar los pedidos de despacho a domicilio con el 
proceso mejorado y optimizado para su uso con el Sistema Web. 
Variable Dependiente: Proceso de Despacho a domicilio 
Este es el proceso que se quiere mejorar como parte principal del cambio 
varios de las actividades que aquí se realizan se paralelizan debido a que el 
nuevo sistema permite su paralización, disminuyendo los costos y el tiempo 
de atención, aumentando las cantidades de pedidos atendidos. 
Tabla 3 Conceptualización de Indicadores 
Conceptualización de Indicadores  
Conceptualización de Indicadores 
Variable Independiente: Sistema Web 
Presencia_Ausencia Se define como la presencia o ausencia de sistema 
web de despacho a domicilio 
Variable Dependiente: Proceso de Despacho a Domicilio 
Tiempo de atención del 
proceso 
Indicador que define el tiempo de atención del 
proceso desde la generación en el sistema de 
despacho a domicilio hasta la entrega con el 
cliente. 
Costo de atención del 
proceso 
Indicador que define el porcentaje del costo de 
transporte del pedido sobre las ventas realizadas 
del transcurso del proceso de despacho a domicilio 
Entregas a tiempo Indicador que define el porcentaje de entregas a 
tiempo durante un mes del transcurso del proceso 
de despacho a domicilio 
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Tabla 4 Operacionalización de Indicadores 
Operacionalización de Indicadores  
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tiempo 








Interviniente Metodología EMS 
Para el indicador de Tiempo de Atención del Proceso se tiene como indicador 
el también llamado Lead Time el cual permite calcular el tiempo que pasas 
desde que se solicita el pedido hasta el que se recibe. (Esmena, s.f.) 
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La fórmula para describir este indicador es: 
𝑇𝑎 =  𝐹𝑅 − 𝐹𝐸 
Donde: 
Ta = Tiempo de Atención 
FR = Fecha de recepción del pedido 
FE = Fecha de emisión 
Para el indicador de Costo de atención del proceso se define como el costo 
que acarrea el transporte respecto a las ventas conseguidas.  (Esmena, s.f.) 
Para esto se cuenta con la siguiente formula: 





Cta = Costo de Transporte sobre las ventas 
CT = Costo total del transporte 
V = Ventas 
Para el indicador de Porcentaje de entregas a tiempo o entregas a tiempo en 
el primer intento, esto se verá reflejado en eficiencia y herramientas de 
comunicación con el cliente. (Esmena, s.f.) Donde se utiliza la siguiente 
formula: 





ET = Entregas a tiempo 
N° ET = Nro de entregas a tiempo 
N° TER = Nro total de entregas realizadas 
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3.3. Población, muestra y muestreo 
Población 
De acuerdo con esta investigación se analizó que la unidad muestral es el 
proceso de despacho a domicilio son todos los procesos de despacho a 
domicilio en tiendas retail donde se aplicará el sistema web y el crecimiento 
de la empresa hace que se abran nuevas tiendas en distintos lugares del Perú 
para acercar nuestros productos a los clientes por lo tanto no se tiene un 
número determinado del alcance de los procesos a validar ya que por rubro 
las tiendas se encuentran en constante crecimiento. 
N= Indeterminado 
Muestra 
Son casos representativos para la generalización, considerando así el 
teorema del límite central, seleccionamos nuestra muestra de la población, la 
distribución de las medias muestrales se acerca al tipo normal siempre que 
estas sean de mayor tamaño. Y ya que la población no sigue una distribución 
normal la muestra es de al menos 30 observaciones, entonces la media 
muestral seguirá la distribución normal.  
n=30 procesos de despacho a domicilio 
Muestreo Aleatorio 
Diseño de grupo de control: 
El diseño de grupo de control incluye dos grupos, los cuales uno recibirá un 
tratamiento experimental y el otro grupo no. Se manipula la variable 
independiente para sólo alcanzar la Presencia _ Ausencia y los sujetos se 
asignan de manera aleatoria. 
Cuando se termina la manipulación de los grupos de control es cuando se 
administra la medición sobre la variable dependiente. 
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RGe X O1 
RGc - O2 
Dónde: 
R = Elección Aleatoria de processos de despacho a domicilio. 
Ge = Grupo Experimental al cual se le aplicará el estímulo (Sistema Web) 
Gc = Grupo de Control al que no se le aplicará el estímulo (Sistema Web) 
O1 = Datos de la postprueba para los indicadores de la investigación 
(Medidas en grupo experimental) 
O2 = Datos de la postprueba para el grupo de control 
X = Sistema Web 
- = Falta de estímulo
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Las técnicas e instrumentos para realizar la recolección de datos son: 
Tabla 5 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 




Bloc de Notas 
Datasheets 
Reportes 




Tabla 6 Procedimientos 
Procedimientos 
Técnicas Instrumentos 
Acompañamiento y evaluación de la 
evolución de los tiempos de atención 
Acompañamiento y evaluación de la 
evolución de los costos de atención 
Acompañamiento y evaluación de la 
evolución de los porcentajes de 
pedidos atendidos 
Reporte de Pedidos Atendidos 
Reporte de Tiempos de Atención 
Reporte de Costos 
3.6. Método de análisis de datos 
Para la validación de los datos vamos a realizar la validación de las medidas 
de tendencia central como la media, mediana y moda. Además de identificar 
el rango, desviación estándar y varianza. 
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Para nuestros datos que presentan un nivel nominal. 
3.7. Aspectos éticos 
Referentes éticos son: 
•Código de Nuremberg:
Donde se identifica que el consentimiento es voluntario y de beneficio para la 
sociedad. Los resultados que se obtengan previos justifican la realización del 
experimento por lo que se evita todo sufrimiento físico y mental innecesario.  
No se realiza ningún experimento con el que se considere sobrevenir una 
muerte o daño que lleve a incapacitación. Se realiza una discriminación entre 
Riesgo y beneficio. 
•Declaración de Helsinki
La Declaración de Helsinki estableció los principios éticos de la investigación 
médica humana, incluida la investigación de sustancias humanas e 
información identificable.  
• Informe de Belmont
Son los principios y guías éticos para la protección de los sujetos humanos de 
investigación biomédica y del comportamiento. 
IV. RESULTADOS
4.1. Resultados 
A continuación, se muestran los resultados de la postprueba del Grupo 
Experimental y el Grupo de Control. 
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Tabla 7 Post Prueba 
Post Prueba 
Indicador 01:  Tiempo de 
atención del proceso 
Indicador 02: Costo de 
atención del proceso 
Indicador 03: Porcentaje de 
entregas a tiempo 















1 38 8 43 20 57 75 
2 30 16 36 14 31 70 
3 20 8 32 14 42 82 
4 37 15 40 16 22 76 
5 35 11 45 20 25 75 
6 26 12 41 14 46 86 
7 35 7 37 29 45 68 
8 27 18 45 30 30 83 
9 22 9 34 29 59 73 
10 30 12 44 10 55 80 
11 39 17 33 21 46 71 
12 29 13 30 14 21 66 
13 36 20 39 28 20 86 
14 37 11 44 11 56 71 
15 29 7 44 17 18 62 
16 26 18 33 13 44 84 
17 20 16 40 23 35 67 
18 40 13 32 25 17 86 
19 25 12 38 19 53 70 
20 31 10 31 10 39 80 
21 36 19 36 10 60 88 
22 28 9 30 23 35 90 
23 32 19 30 23 15 79 
24 28 15 41 21 10 72 
25 33 15 37 15 26 79 
26 26 13 30 16 54 64 
27 37 14 39 16 26 70 
28 26 7 33 29 26 68 
29 34 14 30 17 15 72 
30 35 12 37 11 55 90 
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A continuación, se presentan la media de los datos de la post prueba. 
Tabla 8 Media de la Post Prueba 




(Media: X1 ) 
PostPrueba 
Ge 
(Media: X2 ) 
Comentario 
Tiempo de atención del 
proceso 
30.9 días 13 días 
Se ha reducido el tiempo 
promedio de atención 
del proceso de despacho 
a domicilio 
Costo de atención del 
proceso 
36.8 % 18.6 % 
Se ha reducido el costo 
de atención del proceso 
de despacho a domicilio 
Porcentaje de entregas a 
tiempo 
36.10% 76.10% 
Aumentó el porcentaje 
de entregas a tiempo del 
proceso de despacho a 
domicilio 
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4.2. Prueba de Normalidad 
a) I1: Tiempo de Atención del proceso
Figura  5 Prueba de normalidad Tiempo de Atención del proceso 
Prueba de normalidad Tiempo de Atención del proceso 
Se realizó la prueba de normalidad para la postprueba del RGe y la 
postprueba del RGc p(0.280 y 0.592) > α(0.05); por consiguiente, se entiende 
que el comportamiento del indicador es normal. 
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b) I2: Costo de atención del proceso
Figura  6 Prueba de normalidad Costo de Atención 
Prueba de normalidad Costo de Atención 
Se realizó la prueba de normalidad la postprueba del RGe y la postprueba del 
RGc p(0.084 y 0.101) > α(0.05), como resultado se identifica que el 
comportamiento del indicador es normal.  
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c) I2: Porcentaje de entregas a tiempo
Figura  7 Prueba de normalidad Porcentaje de entregas a tiempo 
Prueba de normalidad Porcentaje de entregas a tiempo 
Se realizó la prueba de normalidad para la postprueba del RGe y la 
postprueba del RGc p(0.067 y 0.239) > α(0.05). Por lo tanto, los valores del 
indicador tienen un comportamiento normal.  
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4.3. Análisis de Resultados 
a) Tiempo de Atención del proceso
Tabla 9 Resultados de PostPrueba del RGc y PostPrueba del RGe para el I1 
Tabla 9 
Resultados de PostPrueba del RGc y PostPrueba del RGe para el I1  
PostPrueba Gc Post Prueba Ge 
38 8 8 8 
30 16 16 16 
20 8 8 8 
37 15 15 15 
35 11 11 11 
26 12 12 12 
35 7 7 7 
27 18 18 18 
22 9 9 9 
30 12 12 12 
39 17 17 17 
29 13 13 13 
36 20 20 20 
37 11 11 11 
29 7 7 7 
26 18 18 18 
20 16 16 16 
40 13 13 13 
25 12 12 12 
31 10 10 10 
36 19 19 19 
28 9 9 9 
32 19 19 19 
28 15 15 15 
33 15 15 15 
26 13 13 13 
37 14 14 14 
26 7 7 7 
34 14 14 14 
35 12 12 12 
Promedio 30.9 13 
Meta Planteada 15 
N° menor a Promedio 14 19 30 
% menor a Promedio 46.67 63.33 100.00 
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46,67% del tiempo de atención de este proceso de despacho a domicilio en el 
post-test de RGe tardan menos que el tiempo medio. 
63,33% del tiempo de atención del proceso de despacho a domicilio en el post-
test RGe son menos que el establecimiento de metas. 
En RGe post-test, el 100.0% del tiempo de atención del proceso de despacho a 
domicilio es menos que el tiempo medio de la prueba posterior de RGc. 
Con Estadística Descriptiva 
Figura 8 Estadística descriptiva Tiempo de Atención 
Estadística descriptiva Tiempo de Atención 
Dado que el p-valor (0.592)> α (0.05), los datos tienen un comportamiento 
normal, pero son valores muy cercanos, lo que se confirma cuando los 
intervalos de confianza de la media y la mediana observadas se superponen. 
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La distancia "promedio" desde el valor promedio de cada observación para 
procesar el tiempo de asistencia es de 3.851 días. 
Aproximadamente el 95% del tiempo de tratamiento estuvo dentro de 2 
desviaciones estándar de la media, es decir, entre 11.562 días y 14.438 días. 
Curtosis = -0,929 significa que hay algunos valores de tiempo con picos muy 
bajos. 
La Asimetría = 0.0621 indica que la mayoría de los Tiempos de atención del 
proceso son bajos. 
El 1er Cuartil (Q1) = 9.750 días indica que el 25% de los Tiempos de 
Atención del proceso es menor que o igual a este valor. 
El 3er Cuartil (Q3) = 16 días indica que el 75% de los Tiempos de 
Atención del proceso es menor que o igual a este valor. 
b) Costos de atención del proceso
Tabla 10 Resultados de PostPrueba del RGc y PostPrueba del RGe para el 
I2  
Tabla 10 
Resultados de PostPrueba del RGc y PostPrueba del RGe para el I2  
PostPrueba Gc Post Prueba Ge 
43 20 20 20 
36 14 14 14 
32 14 14 14 
40 16 16 16 
45 20 20 20 
41 14 14 14 
37 29 29 29 
45 30 30 30 
34 29 29 29 
44 10 10 10 
33 21 21 21 
30 14 14 14 
39 28 28 28 
44 11 11 11 
44 17 17 17 
33 13 13 13 
40 23 23 23 
32 25 25 25 
38 19 19 19 
31 10 10 10 
34 
36 10 10 10 
30 23 23 23 
30 23 23 23 
41 21 21 21 
37 15 15 15 
30 16 16 16 
39 16 16 16 
33 29 29 29 
30 17 17 17 
37 11 11 11 
Promedio 36.8 18.6 
Meta Planteada 18.4 
N° menor a Promedio 16 16 30 
% menor a Promedio 53.33 53.33 100.00 
El 53,33% del costo de atención de este proceso de despacho a domicilio en el 
postest de RGe es menor a su costo promedio. 
El 53,33% del costo de atención de este proceso de despacho a domicilio en el 
postest de RGe fue menor al objetivo propuesto. 
El 100.0% del costo de atención de este proceso de despacho a domicilio en el 
postest de RGe es menor que el costo promedio en el postest de Gc. 
Con Estadística Descriptiva 
Figura 9 Estadística descriptiva Costo de Atención 
Estadística descriptiva Costo de Atención 
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Dado que p-value (0.101)> α (0.05), los datos tienen un comportamiento 
normal, pero son valores muy cercanos, lo que se puede confirmar al observar 
el traslape de los intervalos de confianza de la media y la mediana. 
La distancia "promedio" de cada observación del costo de este proceso del 
promedio es de 18,600 %. 
Aproximadamente el 95% de los costos de mantenimiento del proceso están 
dentro de 2 desviaciones estándar del promedio, es decir, entre 16,249 y 
20,951 %. 
Curtosis = -0,9373 indica que hay un valor de coste con un valor pico muy 
bajo. 
La Asimetría = 0.41157 indica que la mayoría de los Costos de atención del 
proceso son bajos. 
El 1er Cuartil (Q1) = 14 % indica que el 25% de los Costos de Atención del 
proceso es menor que o igual a este valor. 
El 3er Cuartil (Q3) = 23 % indica que el 75% de los Costos de Atención del 
proceso es menor que o igual a este valor. 
c) Porcentaje de pedidos atendidos




Resultados de PostPrueba del RGc y PostPrueba del RGe para el I2  
PostPrueba Gc Post Prueba Ge 
57 75 75 75 
31 70 70 70 
42 82 82 82 
22 76 76 76 
25 75 75 75 
46 86 86 86 
45 68 68 68 
30 83 83 83 
59 73 73 73 
55 80 80 80 
46 71 71 71 
21 66 66 66 
20 86 86 86 
56 71 71 71 
18 62 62 62 
44 84 84 84 
35 67 67 67 
17 86 86 86 
53 70 70 70 
39 80 80 80 
60 88 88 88 
35 90 90 90 
15 79 79 79 
10 72 72 72 
26 79 79 79 
54 64 64 64 
26 70 70 70 
26 68 68 68 
15 72 72 72 
55 90 90 90 
Promedio 36.1 76.1 
Meta Planteada 70 
N° menor a Promedio 16 16 30 
% menor a Promedio 53.33 53.33 100.00 
El 53,33% de los pedidos recibidos en la prueba posterior de RGe estuvieron por 
debajo de su porcentaje promedio. 
El 53,33% de los pedidos recibidos en las pruebas posteriores de RGE estuvieron 
por debajo del objetivo propuesto. 
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El porcentaje de pedido del 100.0% en el post test de RGe es más bajo que el 
porcentaje promedio en el post test de RGc. 
Con Estadística Descriptiva 
Figura 10 Estadística descriptiva Costo de Atención 
Estadística descriptiva Costo de Atención 
Los datos tienen un comportamiento normal debido a que el p-value (0.239)> 
α (0.05), pero son valores muy cercanos, lo que se puede confirmar al 
observar el traslape de los intervalos de confianza de la media y la mediana. 
En relación con la media, la distancia "promedio" para una sola observación 
del porcentaje de pedidos completados es 76.100 
Durante este proceso, aproximadamente el 95% del porcentaje de 
cumplimiento de pedidos está dentro de 2 desviaciones estándar del 
promedio, es decir, entre 73.090% y 79.110% 
Curtosis = -1.08248 indica que hay un valor de porcentaje de orden de llenado 
de pico muy bajo. 
La Asimetría = 0.18501 indica que la mayoría de los porcentajes de pedidos 
atendidos del proceso son bajos. 
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El 1er Cuartil (Q1) = 70 indica que el 25% de los porcentajes de pedidos 
atendidos del proceso es menor que o igual a este valor. 
El 3er Cuartil (Q3) = 83.250 indica que el 75% de los porcentajes de pedidos 
atendidos del proceso es menor que o igual a este valor. 
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4.4. Contrastación de la Hipótesis 
a) Tiempos de Atención
Hipótesis Específica 01: Tiempo de atención del proceso de despacho a
domicilio
Hi = Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
reducirá el tiempo de atención del proceso de despacho a domicilio para 
tiendas Retail. 
La medición se realizó sin la aplicación (PostTest de Gc) y la medición se 
realizó sin la aplicación (PostTest de Ge): 
PostPrueba Gc 38 30 20 37 35 26 35 27 22 30 
39 29 36 37 29 26 20 40 25 31 
36 28 32 28 33 26 37 26 34 35 
Post Prueba Ge 8 16 8 15 11 12 7 18 9 12 
17 13 20 11 7 18 16 13 12 10 
19 9 19 15 15 13 14 7 14 12 
Planteamiento de la hipótesis Nula y Alterna: 
Ho= Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
aumentará el tiempo de atención del proceso de despacho a domicilio para 
tiendas Retail. 
Ha= Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
reducirá el tiempo de atención del proceso de despacho a domicilio para 
tiendas Retail. 
μ1 = Media poblacional del Tiempo de Atención en la PostPrueba del Gc 
μ2 = Media poblacional del Tiempo de Atención en la PostPrueba del Ge. 
Ho: μ1 <= μ2 
Ha: μ1 > μ2 
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Criterios de decisión: 
Figura 11 Gráfica de Distribución Indicador Tiempo 
Gráfica de Distribución Indicador Tiempo 
Cálculo: Prueba t para medias de las dos muestras 
Tabla 12 Calculo prueba T Indicador Tiempo 
Calculo prueba T Indicador Tiempo 
PostPrueba Gc PostPrueba Ge 
Media (x) 30.9 13 
Desviación Estándar (S) 5.622 3.85 
Observaciones (n) 30 30 
Diferencia hipotética de las 
medias  
17.9 
t calculado: tc 14.39 
p-valor (una cola) 0.000 





Ya que el valor p = 0.000 < α=0.05, los resultados proporcionan suficiente 
evidencia para rechazar la hipótesis nula (H0), y la hipótesis alterna (Ha) es 
cierta. La prueba resultó ser significativa. 
b) Costos de Atención
Hipótesis Específica 02: Costo de atención del proceso de despacho a
domicilio
Hi = Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces
reducirá el costo de atención del proceso de despacho a domicilio para
tiendas Retail.
La medición se realizó sin la aplicación (PostTest de Gc) y la medición se
realizó sin la aplicación (PostTest de Ge):
PostPrueba Gc 43 36 32 40 45 41 37 45 34 44 
33 30 39 44 44 33 40 32 38 31 
36 30 30 41 37 30 39 33 30 37 
Post Prueba Ge 20 14 14 16 20 14 29 30 29 10 
21 14 28 11 17 13 23 25 19 10 
10 23 23 21 15 16 16 29 17 11 
Planteamiento de la hipótesis Nula y Alterna: 
Ho= Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
aumentará el costo de atención del proceso de despacho a domicilio para 
tiendas Retail. 
Ha= Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
reducirá el costo de atención del proceso de despacho a domicilio para 
tiendas Retail. 
μ1 = Media poblacional del Costo de Atención en la PostPrueba del Gc 
μ2 = Media poblacional del Costo de Atención en la PostPrueba del Ge. 
Ho: μ1 <= μ2 
Ha: μ1 > μ2 
42 
Criterios de decisión: 
Figura 12 Gráfica de Distribución Indicador Costo 
Gráfica de Distribución Indicador Costo 
Cálculo: Prueba t para medias de las dos muestras 
Tabla 13 Calculo prueba T Indicador Costo 
Calculo prueba T Indicador Costo 
PostPrueba Gc PostPrueba Ge 
Media (x) 36.8 18.6 
Desviación Estándar (S) 5.115 6.295 
Observaciones (n) 30 30 
Diferencia hipotética de las medias 18.2 
t calculado: tc 12.29 
p-valor (una cola) 0.000 
Valor crítico de tα/2 (una cola): tt 28.95 
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Decisión estadística: 
Dado que p-value = 0.000 <α = 0.05, el resultado proporciona evidencia 
suficiente para rechazar la hipótesis nula (H0) y la hipótesis alternativa (Ha) 
es correcta. El resultado de la prueba es muy importante. 
c) Porcentaje de pedidos atendidos
Hipótesis Específica 03: Porcentaje de pedidos atendidos del proceso de 
despacho a domicilio 
Hi = Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
aumentará el porcentaje de entregas a tiempo del proceso de despacho a 
domicilio para tiendas Retail. 
La medición se realizó sin la aplicación (PostTest de Gc) y la medición se 
realizó sin la aplicación (PostTest de Ge): 
PostPrueba Gc 57 31 42 22 25 46 45 30 59 55 
46 21 20 56 18 44 35 17 53 39 
60 35 15 10 26 54 26 26 15 55 
Post Prueba Ge 75 70 82 76 75 86 68 83 73 80 
71 66 86 71 62 84 67 86 70 80 
88 90 79 72 79 64 70 68 72 90 
Planteamiento de la hipótesis Nula y Alterna: 
Ho= Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
disminuirá el porcentaje de entregas a tiempo del proceso de despacho a 
domicilio para tiendas Retail. 
Ha= Si se utiliza el Sistema Web aplicando la Metodología EMS, entonces 
aumentará el porcentaje de entregas a tiempo del proceso de despacho a 
domicilio para tiendas Retail. 
μ1 = Media poblacional del porcentaje de pedidos atendidos en la PostPrueba 
del Gc 
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μ2 = Media poblacional del porcentaje de pedidos atendidos en la PostPrueba 
del Ge. 
Ho: μ1 >= μ2 
Ha: μ1 < μ2 
Criterios de decisión: 
Figura 13 Gráfica de Distribución Indicador Porcentaje 
Gráfica de Distribución Indicador Porcentaje 
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Cálculo: Prueba t para medias de las dos muestras 
Tabla 14 Cálculo prueba t Indicador Porcentaje 
Cálculo prueba t Indicador Porcentaje 
PostPrueba Gc PostPrueba Ge 
Media (x) 36.1 76.1 
Desviación Estándar (S) 15.6 8.06 
Observaciones (n) 30 30 
Diferencia hipotética de las 
medias  
- 40
t calculado: tc - 12.46
p-valor (una cola) 0.000 




Ya que el valor p = 0.000 < α=0.05, los resultados proporcionan suficiente 
evidencia para rechazar la hipótesis nula (H0), y la hipótesis alterna (Ha) es 
cierta. La prueba resultó ser significativa. 
46 
V. DISCUSIÓN
Basándonos en los conocimientos previos obtenidos se puede afirmar que las 
ventas por ecommerce en el Perú se encuentran en total crecimiento y es así como 
las normas y procedimientos para el despacho a domicilio que van estandarizando 
y cubriendo todo el territorio peruano. Para algunas empresas esta nueva 
normalidad de ofrecer sus productos por servicio delivery es un cambio grande ya 
que viene generando mayores ganancias, cabe resaltar que un aplicativo que 
soporte todo el proceso, comunicación entre satélites y que permita la escabilidad 
del negocio es vital en estos tiempos. Por tal motivo, en los resultados anteriores 
hemos verificado que el sistema web ayuda al proceso de despacho a domicilio y 
a conseguir los objetivos que se trazaron al inicio el cual era mejorar el proceso de 
despacho a domicilio implementando el sistema web aplicando la metodología 
EMS, este trabajo se considera de aprendizaje por la forma en que se ha 
desarrollado la metodología y el sistema web, no sólo mejorando el proceso sino 
también los indicadores de tiempo, costo de atención y cantidad de pedidos 
entregados. 
El sistema se ha realizado para el uso de todas las tiendas Retail de la compañía, 
esto ya que antes contaban con diferente licencia para cada una de ellas y era un 
erp que no permite las modificaciones fácilmente; el nuevo sistema contaría con 
una sola licencia para cada tienda y desarrollado conforme a las necesidades de la 
empresa. Entre otros beneficios del desarrollo e implementación del sistema web, 
es la metodología EMS ya que fue creada basándose en tres metodologías 
mundialmente famosas como lo es la metodología XP, Kanban y Scrum, recogiendo 
lo mejor de las tres metodologías y agregándole actividades y entregables utilizados 
en la empresa, por lo que se puede considerar una metodología ágil personalizada 
a las necesidades de tiendas Retail.  
Realizar este trabajo requiere de tiempo y principalmente de conocer el proceso de 
despacho a domicilio detallado, esto porque interactúa con varios sistemas satélite 
que realizan la distribución de productos, la administración logística, el pago del 
pedido y la entrega de este. Todos estos sistemas reciben y envían información al 
sistema de despacho a domicilio por lo que se necesita contar con las herramientas 
necesarias y la infraestructura que permita el correcto desempeño del sistema. 
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Los resultados de la investigación con respecto a los presentados en el trabajo de 
Supo – Castillo (2018) provienen de un tipo de investigación por observación donde 
analiza la situación de los despachos a domicilio urgente de pescado, así como en 
nuestra investigación también se cuenta con un indicador que determina la cantidad 
de pedidos entregados a tiempo. Las dos investigaciones no usan la misma 
metodología, pero el resultado del proceso es el mismo ya que se mejoran las 
entregas de pedidos. 
En la investigación de Vente-Montes (2019) que al igual que esta investigación su 
objetivo es implementar un sistema de entrega a domicilio con la diferencia que 
ellos se centran en farmacias y boticas y este trabajo en tiendas Retail, la diferencia 
es que se centra en mejorar su ruta de distribución pero esta investigación se centra 
en mejorar el tiempo de atención; también usan la metodología scrum para 
desarrollar el aplicativo validando el uso de la misma como antecedentes para 
presentar esta investigación. Al final la recomendación de mantener actualizado el 
stock es importante ya que no se había considerado con prioridad dentro del 
desarrollo, por lo que se tuvo que poner mayor énfasis en este detalle.  
Con la investigación de Delgado para la empresa BRESA nos indica que el sistema 
web debe contar con accesibilidad para reducir los costos de instalación y 
mantenimiento. Estos puntos importantes no se habían considerado en primera 
instancia para la investigación porque se cuenta con la infraestructura para 
desplegarlo, pero luego de leer su investigación se llega a la conclusión que si se 
pueden reducir costos esto beneficiaría mucho al proceso ya que se puede invertir 
en mejorar otros indicadores o aspectos que se consideraron atacar en una 
segunda fase del desarrollo del sistema. Además, la automatización del proceso 
que realizó Delgado en su investigación permitió también automatizar el proceso 
de despacho a domicilio para tiendas retail, el resultado obtenido fue beneficioso 
para esta investigación.  
Según Cruz Alvares (2018) usando la metodología lean office mejoran los tiempos 
de atención de 9 días a 7 días que es lo que su proceso debería tomar, si bien en 
esta investigación también se quiere reducir el tiempo de atención no se consideró 
la metodología lean office como la solución a la investigación, ya que con la 
metodología EMS se obtienen los mejores resultados de reducción de tiempo 
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aunque los productos que se usan para despacho a domicilio de cada una de las 
investigaciones es diferente incluso sus tiempos de atención, en los dos se logra 
reducir el tiempo de atención, por lo que nos dimos cuenta que las metodologías si 
ayuda a reducir indicadores. Por otro lado, se diferencia en los tiempos de retorno 
de inversión, ya que en esta investigación y por lo visto anteriormente en la 
investigación de Delgado se considera que el retorno de inversión debe ser en el 
menor tiempo posible y no en 5 años como lo indica Cruz.  
Centrarse en la reducción de costos del sistema web y en mejorar los indicadores 
es la finalidad de esta investigación, ya que de las buenas practicas se pueden 
aprender y utilizar al encontrarse con escenarios parecidos ya que estas 
investigaciones fueron desarrolladas en Perú por lo que las tecnologías y recursos 
utilizados son similares. Esta investigación también puede ser aplicada en 
escenarios de otro tipo donde las empresas cuenten con un stock en diferentes 
centros de acopio y con distintos rubros dentro de la misma compañía, como los 
son supermercados, home centers y tiendas por departamento. El retorno de la 
inversión es el mínimo ya que el monto asignado a este proyecto ya venía siendo 
usado por otro sistema que era sumamente elevado.  
Los resultados han demostrado una mejora en cada uno de los indicadores por lo 
que la estabilidad del método de comparación con su predecesor cumple con el 




Primera, se comprueba que la implementación del Sistema Web aplicando 
la Metodología EMS, mejoró el proceso de despacho a domicilio para 
tiendas Retail.  
Segunda, se observa que la implementación del Sistema Web aplicando la 
Metodología EMS, redujo el tiempo de atención del proceso de despacho a 
domicilio para tiendas Retail. 
Tercera, se observa que la implementación del Sistema Web aplicando la 
Metodología EMS, redujo el costo de atención del proceso de despacho a 
domicilio para tiendas Retail. 
Cuarta, se observa que la implementación del Sistema Web aplicando la 
Metodología EMS, aumentó el porcentaje de pedidos atendidos del proceso 
de despacho a domicilio para tiendas Retail. 
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VII. RECOMENDACIONES
Primera, se sugiere al gerente de tiendas retail continuar el uso de la 
metodología EMS para la implementación de aplicaciones Web, ya que se 
puede obtener feedback constante al largo del proyecto y entregables 
claros al final de cada iteración, además que facilita la comunicación y 
organización del trabajo dentro del equipo.  
Segunda, se sugiere a los desarrolladores mantener los documentos 
entregables al final de cada iteración en una ruta compartida de la empresa 
para su fácil uso y para centralizar la información correspondiente a las 
historias de usuario. 
Tercera, se sugiere a los desarrolladores que el llenado de algunos 
documentos puede ser tedioso, pero estos son importantes al momento de 
validar los desarrollos y no encontrar errores o falta en la calidad de estos. 
Cuarta, se sugiere a los PO, mantener actualizados los tableros para 
obtener indicadores de avance al final de cada iteración estos deben 
mantenerse en rutas compartidas o dentro de aplicativos que permitan su 
fácil acceso y que todo el equipo pueda disponer de ellos.  
Quinta, se sugiere al gerente del proyecto que el uso de herramientas 
compartidas y webs para la organización y disposición de las actividades 
de cada uno de los miembros del equipo permitirá la conexión remota que 
facilita la integración y cumplimiento de los objetivos de la empresa y la 
entrega oportuna del trabajo asignado. 
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VIII. PROPUESTAS: DESARROLLO E IMPLEMENTACIÓN DE LA
NUEVA METODOLOGÍA
8.1. DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA EMS 
Con el fin de apoyarnos en una metodología que se adecue a las necesidades 
de la empresa se desarrolló la metodología EMS. 
8.1.1. Revisión de Metodologías 
8.1.1.1. Metodología Kanban 
Definido como "un sistema de producción altamente efectivo y eficiente", 
Kanban ha contribuido a un panorama de fabricación óptimo y competitivo. El 
origen de la metodología Kanban debe encontrarse en los procesos de 
producción “just-in-time” (JIT) ideados por Toyota, en los que se utilizaron 
tarjetas para identificar las necesidades materiales en la cadena de 
producción. 
Los principios de la metodología Kanban 
La metodología Kanban se basa en una serie de principios que la diferencian 
del resto de metodologías ágiles: 
•Seguro de Calidad
Todo lo que hagas debe ser correcto la primera vez, no hay lugar para el error. 
Por tanto, la velocidad en Kanban no es una recompensa, sino la calidad final 
de la tarea realizada. Esto se basa en el hecho de que las reparaciones 
posteriores cuestan más que la primera. 
•Reducción del desperdicio.
La base de Kanban es hacer solo lo que es justo y necesario, pero hacerlo 
bien. La premisa es reducir todas las cosas superficiales o menores (principio 
YAGNI). 
•Mejora continua.
Kanban no es solo un método de gestión, sino también un sistema de mejora 
para desarrollar proyectos en función de los objetivos a alcanzar. 
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•Flexibilidad.
La tarea pendiente (o la cantidad acumulada de tareas pendientes) se utiliza 
para determinar si la prioridad de estas tareas entrantes se puede determinar 
en función de las necesidades actuales (la capacidad de responder a tareas 
imprevistas). 
•Funcionalidad.
La visualización de todas las tareas y elementos de la tabla le ayudará a 
mantener su trabajo actualizado. Dado que se evita el exceso de compromiso, 
la cantidad de tareas asignadas se equilibra en el flujo de trabajo.  
La metodología permite la lectura fácil de indicadores visuales y permite 
conocer los cuellos de botella y eliminar lo descartable.  
Este método produce rendimiento ya que distribuye simples tareas y permite 
la monitorización del flujo del trabajo que permite incrementar la eficiencia del 
trabajo. 
El tablero Kanban es una de las herramientas que permite asignar tareas a 
los miembros del equipo, adjuntar comentarios, enlaces, archivos y 
comentarios a las tareas.  
Desventajas de Kanban 
- Kanban asume un sistema de producción repetitivo porque es creativo en el
campo de la fabricación 
- Kanban puede producir productos de baja calidad que requieran
reprocesamiento. Kanban es como un semáforo, que administra el tráfico para 
satisfacer las necesidades del cliente al indicar cuándo comenzar, cuándo 
reducir la velocidad y cuándo detenerse. Cualquier cambio o evento 
inesperado puede afectar el funcionamiento del sistema, dando como 
resultado señales confusas. 
- Calidad: El sistema kanban mantiene el nivel de inventario cercano a cero,
lo que es un peligro en caso de alta incertidumbre e interrupción de la red de 
transporte, ya que significa que el suministro de repuestos del cliente es 
insuficiente. 
- Menor efectividad en situaciones de Recursos Compartidos: Las órdenes no
frecuentes vuelven ineficientes a kanban ya que se tiene que asegurar una 
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producción suficiente por parte de un proceso mientras que a su vez el 
proceso que es no frecuente es ejecutado. 
Ventajas de Kanban 
-Fácil de comprender y proporcionar información a todos los miembros
relevantes. 
-Fácil de integrar con métodos ágiles (Scrumban).
-El proyecto más adecuado para la mejora continua.
-Debido a los diferentes métodos de implementación interna, no todos los
defectos de Kanban en la fabricación son aplicables a la industria del software. 
-Acepta fácilmente la entrada de los últimos cambios.
Roles 
Los roles en la metodología Kanban depende de la necesidad, pero 
usualmente se adoptan del scrum. 
Figura  14 Principios sobre Kanban  
Principios sobre Kanban 
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8.1.1.2. Metodología SCRUM 
Scrum es un proceso que utiliza regularmente una serie de mejores prácticas 
para colaborar en equipos y obtener los mejores resultados del proyecto. 
Estas prácticas se apoyan mutuamente y su elección surge del estudio de 
métodos eficientes de trabajo en equipo. En Scrum se completa la entrega 
parcial y regular del producto final, por lo que se priorizan los intereses de los 
beneficiarios del proyecto. Por tanto, Scrum es especialmente adecuado para 
proyectos en entornos complejos, donde pronto conseguirán resultados, 
cambios en los requisitos o definiciones poco claras. La innovación, la 
competitividad, la flexibilidad y la productividad son fundamentales. Scrum 
también se usa para resolver las siguientes situaciones: incapacidad de 
entregar lo que el cliente necesita a tiempo; el tiempo de entrega es 
demasiado largo; alto costo o calidad inaceptable; cuando se necesita la 
capacidad de lidiar con la competencia; los problemas de moral deben 
determinarse y resolverse sistemáticamente si hay eficiencia o cuando se van 
a utilizar procesos especiales en el desarrollo de productos, el número de 
equipos es pequeño y la tasa de rotación es alta. 
El proceso 
En Scrum, los proyectos se ejecutan en un período de tiempo corto y tiempo 
fijo (la iteración suele ser de 2 semanas, aunque en algunos equipos es de 3 
a 4 semanas, este es el límite máximo de retroalimentación para productos 
reales y reflexiones). Cada iteración debe proporcionar un resultado completo, 
es decir, el incremento del producto final puede entregarse al cliente con el 
mínimo esfuerzo según sea necesario. 
El proceso comienza con la lista priorizada de objetivos / requisitos del 
producto, que sirve como plan del proyecto. En esta lista, el cliente (Product 
Owner) prioriza los objetivos y equilibra el valor que ofrecen con sus costos 
(que el equipo estima teniendo en cuenta la definición de Done) y se 
desglosan en iteraciones y entregas. 
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Las actividades que se llevan a cabo en Scrum son las siguientes (los tiempos 
indicados son para iteraciones de 2 semanas): 
Planificación de la iteración 
El primer día de la iteración se realiza la reunión de planificación de la 
iteración. Tiene dos partes: 
1.- Selección de requisitos (2 horas). El cliente proporciona al equipo una lista 
priorizada de requisitos de productos o proyectos. El equipo pregunta al 
cliente si tiene alguna pregunta y selecciona los requisitos de mayor prioridad 
que desea poder completar en la iteración para que puedan ser entregados 
cuando el cliente lo solicite. 
2.- Planificación de la iteración (2 horas). El equipo desarrolla una lista de 
tareas iterativas necesarias para desarrollar los requisitos seleccionados. 
Estime la carga de trabajo juntos, los miembros del equipo se asignan tareas 
a sí mismos e incluso pueden organizar su trabajo en parejas (o grupos) para 
compartir conocimientos (crear un equipo más flexible) o resolver juntos 
objetivos complejos. 
Ejecución de la Iteración: 
El equipo realiza una reunión sincrónica (15 minutos) al día, generalmente 
frente al comité de física o la pizarra (Scrum Taskboard). El equipo verifica lo 
que está haciendo el resto de las personas (dependencias entre tareas, 
avance en la consecución del objetivo iterativo y obstáculos que pueden 
dificultar el logro de este objetivo) para realizar los ajustes necesarios para 
que el pronóstico objetivo se pueda visualizar en la etapa final. Iteración. 
En el proceso iterativo, el coordinador (Scrum Master) asegura que el equipo 
pueda mantenerse enfocado para lograr sus objetivos. 
Elimina los obstáculos que el equipo no pueda resolver por sí solo. 
Proteja al equipo de perturbaciones externas que puedan afectar los objetivos 
de iteración o su productividad. 
Durante el proceso de iteración, el cliente y el equipo trabajan juntos para 
mejorar la lista de requisitos (preparándose para la próxima iteración) y 
cambiar o volver a planificar los objetivos del proyecto si es necesario (10% -
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15% del tiempo de iteración). El objetivo es maximizar la utilidad y el retorno 
de la inversión del producto desarrollado. 
Inspección y adaptación 
1.- Revisión (demostración) (1,5 horas). El equipo muestra a los clientes los 
requisitos completados en la iteración en forma de productos incrementales, 
y estos productos se pueden entregar fácilmente. Con base en los resultados 
mostrados y los cambios ocurridos en el contexto del proyecto, el cliente ha 
realizado los ajustes necesarios de manera objetiva desde la primera iteración 
para replanificar el proyecto. 
2.- Retrospectiva (1,5 horas). El equipo analizará cómo trabajas y qué 
problemas pueden ocasionar que no puedas trabajar correctamente, con el fin 
de mejorar continuamente la eficiencia del trabajo. El coordinador será el 
responsable de eliminar o escalar obstáculos que estén fuera del alcance del 
equipo. 
Figura  15 Metodología Scrum 
Metodología Scrum 
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Ventajas de scrum 
Las ventajas que brinda el enfoque Scrum incluyen: 
-Abordar completamente las necesidades cambiantes.
-Fomentar la motivación del equipo de desarrollo.
-Los clientes están más involucrados en el proyecto.
-Entregar productos funcionales al final de cada sprint.
-Proyectos de visualización diaria.
-Puede superar satisfactoriamente las fallas en el ciclo de vida del proyecto.
Desventajas de scrum 
Como cualquier método de desarrollo, también tiene algunas limitaciones en 
el proceso de solicitud: 
-No producirá todas las pruebas o documentos de otras metodologías.
-No aplicable a todos los proyectos, especialmente aquellos que involucran
equipos dispersos. 
-Puede ser necesario complementarlo con XP y otros métodos.
8.1.1.3. Metodología XP 
El método de programación Xtreme (XP) es un método ágil que se utiliza en 
el desarrollo de software más utilizado en el mundo, porque puede entregar 
software cuando sea necesario y puede basarse en las necesidades 
cambiantes del cliente, incluso si estos requisitos se encuentran en las últimas 
fases de desarrollo. 
La metodología XP define cuatro variables para cualquier proyecto de 
software: costo, tiempo, calidad y alcance. Este método especifica tres de 
estas cuatro variables, que pueden ser establecidas arbitrariamente por 
participantes externos al grupo de desarrolladores (clientes y gerentes de 
proyecto), los valores restantes deben ser determinados por el equipo de 
desarrollo y el equipo de desarrollo determinará su valor basado en los otros 
tres. 
Por ejemplo, si el cliente determina el alcance y la calidad, y el gerente del 
proyecto determina el precio, el equipo de desarrollo es libre de determinar 
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cuánto durará el proyecto. Se trata de establecer un equilibrio entre las cuatro 
variables del proyecto. 
El ciclo de vida 
Al igual que otros métodos de gestión de proyectos tradicionales y ágiles, el 
ciclo de XP incluye: 
• Comprensión de las necesidades del cliente > Fase de Planificación
• Carga de trabajo estimada > Fase de diseño
• Crear solución > Fase de Codificación
• Entrega del producto final al cliente > Fase de pruebas
• Lanzamiento, es una actividad que está asociada a la fase de
pruebas, por lo que no se considera como etapa.
Como todos los demás métodos ágiles, XP se caracteriza por un ciclo de vida 
dinámico. XP pasa por un ciclo de desarrollo más corto (llamado iteración) y 
finalmente genera entregables funcionales. 
En cada iteración, se realizará un ciclo completo de análisis, diseño, desarrollo 
y prueba, pero se utilizará un conjunto de reglas y prácticas específicas de 
XP. Los proyectos que utilizan XP suelen implicar de 10 a 15 iteraciones. 
Fase de Planificación 
En esta etapa, se identifican las historias de los usuarios. Estas tarjetas 
detallan las funciones específicas del software a desarrollar. 
Para el mismo archivo, se asigna un número y título para que se pueda 
encontrar fácilmente posteriormente, y también designaremos al responsable 
de completar el archivo. 
Las historias de usuario se determinan en función de las necesidades del 
cliente. Cada rol o historia de usuario se divide según su prioridad y se divide 
en múltiples versiones. 
El horario se revisa aproximadamente cada dos semanas para completar la 
entrega que el cliente debe verificar. 
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Fase de Diseño 
En esta etapa se establecerá un cronograma. Se buscará ser un código simple 
con un flujo básico para que la historia del usuario funcione y siempre tenga 
en cuenta su experiencia. 
El diseño incluye un plan de programación colaborativo, flexible y completo, y 
luego ingresa a la siguiente fase, en la que se evaluará la versión de prueba. 
Para el diseño de software orientado a objetos, se crea una tarjeta CRC 
(Class-Responsibility-Collaboration). Estas tarjetas describen las clases 
utilizadas al escribir la historia. 
Fase Codificación 
Comienza la fase de programación. Este proceso extremo de metodología de 
programación pretende popularizar. 
Primero, debe trabajar en parejas en la misma computadora. El objetivo es 
obtener código con atributos colectivos (la metodología XP tiene como 
objetivo evitar la personalización del código por parte de un solo programador, 
para que todo el equipo pueda avanzar al mismo tiempo y comprender el 
progreso). 
Fase de Pruebas 
Una característica de la metodología XP es el cambio constante, por lo que, 
una vez elaborado el código de función, se llevarán a cabo una serie de 
pruebas unitarias continuas para corregir las fallas con regularidad. 
XP tiene horas de trabajo relativamente cortas, por lo que la automatización y 
el control continuo son muy importantes. 
En muchos casos, solo el propio cliente puede realizar las funciones del Tester 
cuando tiene conocimientos de programación (se recomienda hacerlo, para 
que sus observaciones sean realmente efectivas para el equipo). 
Lanzamiento 
El lanzamiento es sin duda el momento más esperado de toda la metodología, 
algunos no lo consideran una etapa ya que es una actividad al final de la fase 
de pruebas. 
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En el lanzamiento no debería haber problemas o demoras ya que la etapa de 
pruebas es determinante para poder realizar esta actividad y al estar 
totalmente probado el software es poco probable que se encuentren 
problemas. 




Los equipos para proyectos de este tipo y tamaño suelen tener los siguientes 
roles: 
-Clientes: Priorizar y marcar artículos. Suelen ser los usuarios finales del
producto y las personas que satisfacen las necesidades. 
-Programadores: serán los responsables del desarrollo del XP.
-Tester: son responsables de ayudar a los clientes a comprender los requisitos
del producto. 
-Coaches: asesoran a otros miembros del equipo y marcan la dirección del
proyecto. 
-Gerente: Proporcionar recursos, ser responsable de la comunicación externa
y coordinar actividades. 
Ventajas 
- Programación organizada.
- Tasa de error mínima.
- Satisfacción del programador.
- Resolver errores del programa
- nuevas versiones
- Adoptar un estilo de trabajo que sea fácil de adaptar al entorno.
Desventajas 
- Se recomienda usarlo solo en proyectos a corto plazo.
- Altas comisiones en caso de avería
- Es imposible prever todo antes de programar
- Demasiado caro e innecesario
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8.1.1.4. Metodología EMS 
Para el desarrollo del Sistema web se realizó un hibrido basándose en la 
metodología XP, SCRUM, KANBAN y los aportes de la autora, uniendo lo 
mejor de estos grandes ya que permiten la entrega de resultados en menor 
tiempo y la adaptación a las necesidades del negocio y su forma de trabajo.  
De manera principal se desarrollan Planeamientos Generales cada tres 
meses, llamados quarters, para analizar todo lo avanzado durante este 
tiempo, estas reuniones son de vital importancia porque nos describe 
indicadores reales sobre los objetivos establecidos para cada una de estas 
planeaciones. 
Los resultados se verán por Iteraciones, cada una de ellas en tiempos de 2 
semanas, en cada una de las iteraciones se tomarán actividades del Backlog 
Principal (PBI) para realizar durante la iteración. 
Durante el desarrollo de estas solo se pueden paralelizar dos historias de 
usuario por estado como regla general, no se puede trabajar en más 
actividades o historias hasta que no se termine alguna o sea enviada a 
dependencias o riesgos.  
Las reuniones que maneja el equipo de trabajo son: 
Planeamiento General 
Se ejecuta cada 3 meses para identificar lo que se desarrollará durante ese 
tiempo, en estas reuniones se identifican riesgos, dependencias, se gestionan 
codesarrollos y apoyos de otras áreas involucradas en el proyecto para firmar 
un compromiso colaborativo. 
Revisiones 
Se ejecutan cada 2 semanas para validar los entregables que se estén 
desarrollando. 
Retrospectivas 
Reuniones que se realizan luego de las revisiones para identificar los bueno y 
malo ocurrido durante la iteración. 
Diarios 
Reuniones diarias entre todos los roles del squad para identificar su avance, 
dependencias y riesgos. 
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Sincronizaciones 
Reuniones diarias sólo entre desarrolladores para sincronizar su avance, 
identificar riesgos y distribuir la carga de ser necesario, cabe recordar que 
cada desarrollador sólo debe tener dos tareas asignadas.  
La metodología EMS cuenta con cuatro etapas básicas de la iteración, donde 
se define un Rol para cada una de las etapas: 
Figura 17 Etapas de la Metodología EMS 
Etapas de la Metodología EMS 
Fases 
Planeamiento 
Para la etapa de requerimientos es importante definir la situación actual de la 
actividad o historia a realizar en esta etapa interactúan todos los roles 
priorizando las actividades a desarrollar para la iteración. 
Diseño 
En esta etapa el arquitecto y el modelador se encargan de proveer el análisis 
y la infraestructura donde el equipo desplegará sus desarrollos. 
Planeamiento Diseño Desarrollo Pruebas
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Desarrollo 
En esta etapa interactúan más los desarrolladores, ya que cada uno cuenta 
con dos actividades a realizar por iteración y en esta etapa cada uno se asigna 
su historia o actividad a realizar y determina el tiempo en el que será 
terminado, no se puede avanzar con otra actividad sino se termina una de 
ellas. Esto para evitar la sobrecarga sobre el desarrollador. Aquí las reuniones 
diarias y sincronizaciones son vitales para el buen funcionamiento de esta 
etapa. Cabe resaltar que un entregable no está terminado hasta llenar el 
documento de prueba de pares el cual identifica que otro miembro del equipo 
ha validado el desarrollo que ha realizado su compañero y sólo con esa 
conformidad se procede al despliegue en producción. 
Pruebas 
Es la etapa en donde se lleva al ambiente productivo lo desarrollado en la 
etapa anterior, en este caso el desarrollador es el encargado de la 
implementación y dar por finalizada su historia o actividad con este paso. 
El artefacto importante para el desarrollo de esta metodología es la Pizarra de 
Avance, donde se mapean las actividades por hacer, las actividades en 
desarrollo, en pruebas y las terminadas.  
Con esto se puede tener una visualización optima de lo avanzado durante la 
iteración.  
Adicional a esta pizarra se tiene también un board principal que identifica los 
indicadores de avance de las actividades, mostrando así las actividades de la 
iteración, las actividades terminadas y las actividades pendientes. 
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8.1.2. FLUJOGRAMA DE LAS METODOLOGÍAS 
8.1.2.1. Metodología SCRUM 
La definición de los procesos de Scrum lo vamos a entender con el diagrama 
a continuación, tanto para el flujo de la metodología como también sus 
procesos 
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Figura  19 Procesos Scrum  
Procesos Scrum 
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8.1.2.2. Metodología Kanban 
La definición de los procesos de Kanban lo vamos a entender conociendo su 
flujo de procesos y la iteración que este tiene con el desarrollo 
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Flujograma 




Figura  21 Procesos Kanban  
Procesos Kanban 
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8.1.2.3. Metodología XP 
La definición de los procesos de XP lo vamos a entender conociendo su flujo 
de procesos y la iteración que este tiene con el desarrollo 
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Flujograma 




Figura  23 Procesos XP  
Procesos XP 
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8.1.2.4. Metodología EMS 
La definición de los procesos de EMS lo vamos a entender conociendo su flujo 
de procesos y la iteración que este tiene con el desarrollo 
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Flujograma Metodología EMS 
Figura  24 Flujograma EMS 
Flujograma EMS 
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Diagrama de Procesos 






Aportes de la Autora 
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8.2. IMPLEMENTACIÓN DE LA NUEVA METODOLOGÍA 
En el presente capitulo se realiza el desarrollo de la metodología EMS 
presentada en la sección anterior.  
Para conocer un poco más de la empresa y con lo que estamos trabajando se 
muestra el siguiente FODA 
Figura  26 FODA 
FODA 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES 
Empresa nro uno en el rubro retail. 
Unificar el proceso de despacho a 
domicilio. 
Nro 1 en llegar a todo el territorio 
nacional. 
Un solo sistema de administración. 
Cuenta con respaldo del grupo 
intercorp. 
Nuevas tecnologías de integración 
de sistemas. 
Profesionales de alto nivel. 
AMENAZAS DEBILIDADES 
Pandemia. 
Tiempos de entrega mayores a los 
esperados. 
Zonas peligrosas para acceso de 
delivery. 
Costos altos de delivery 
Zonas rojas para acceso de delivery. Mala atención al cliente. 
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8.2.1. Fase 1: Planeamiento 
8.2.1.1. Identificar historias de usuario 
En esta actividad se definen las historias de usuario que se utilizarán en el 
quarter y próximos tres meses de planeamiento.  
Las historias son las siguientes: 
Tabla 15 Historias de Usuario 
Historias de Usuario 
Historia Características/Funcionalidades 
HIS00001 Elaborar Login con conexión a vtex 
HIS00002 Elaborar Página principal 
HIS00003 Gestionar la administración de Zonas 
HIS00004 Elaborar Pagina de Ventas 
HIS00005 Elaborar página de Operaciones 
HIS00006 Elaborar página de picking 
HIS00007 Elaborar página de Mantenimiento 
HIS00008 Elaborar página de Usuario 
HIS00009 Elaborar página Reportes 
HIS00010 Realizar administración de Entidades 
HIS00011 Realizar Zonas de Despacho 
HIS00012 Realizar Tipos de Despacho 
HIS00013 Realizar Fletes de Despacho 
HIS00014 Realizar Ruta entre Entidades 
HIS00015 Realizar Ruta de despacho 
HIS00016 Realizar Stock de Seguridad 
HIS00017 Realizar Validación de Ruta 
HIS00018 Realizar página Ajustes 
HIS00019 Realizar niveles de autorización 
HIS00020 Realizar Configuración de picking 
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Estas historias corresponden al desarrollo de las paginas principales y de 
acceso, donde su principal función es dar soporte al proceso de despacho a 
domicilio.  
8.2.1.2. Definir Arquitectura y Tecnologías a utilizar 
Para definir las tecnologías utilizadas el equipo se reúne al momento de 
realizar las reuniones de planeamiento.  
Primero se define el mapa funcional del proyecto. 
Figura  27 Diagrama Funcional 
Diagrama Funcional 
Para la Arquitectura del proyecto se define la integración con los diversos 
sistemas con los que interactúa el sistema de despacho a domicilio. 
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Figura  28 Diagrama de Arquitectura 
Diagrama de Arquitectura 
Y para culminar con esta etapa el entregable final es el diagrama de 
infraestructura el cual define las comunicaciones que presenta el aplicativo. 
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Figura  29 Diagrama de Infraestructura 
Diagrama de Infraestructura 
8.2.1.1. Elaborar Pila de Tareas 
Las tareas para todas las historias son usualmente las mismas ya que se 
encuentran dentro del flujo de trabajo, por lo tanto, se repiten para estas 
historias. 
82 
Tabla 16 Historias de Usuario, prioridad y actividades 
Historias de Usuario, prioridad y actividades 
Historia Caracteristicas/Funcionalidades Actividades 
HIS00001 Elaborar Login con conexión a vtex 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00002 Elaborar Página principal 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00003 Gestionar la administración de Zonas 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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HIS00004 Elaborar Pagina de Ventas 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00005 Elaborar página de Operaciones 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00006 Elaborar página de picking 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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HIS00007 Elaborar página de Mantenimiento 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00008 Elaborar página de Usuario 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00009 Elaborar página Reportes 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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HIS00010 Realizar administración de Entidades 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00011 Realizar Zonas de Despacho 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00012 Realizar Tipos de Despacho 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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HIS00013 Realizar Fletes de Despacho 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD  
Generar métodos y funciones  
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00014 Realizar Ruta entre Entidades 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD  
Generar métodos y funciones  
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00015 Realizar Ruta de despacho 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD  
Generar métodos y funciones  
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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HIS00016 Realizar Stock de Seguridad 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00017 Realizar Validación de Ruta 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00018 Realizar página Ajustes 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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HIS00019 Realizar niveles de autorización 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00020 Realizar Configuración de picking 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00021 Integración con PMM 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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HIS00022 Integración con POS 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00023 Integración con WMS 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
HIS00024 Integración con B2B 
Realizar diseño web, validación de 
nombres de campos 
Diseñar las tablas y campos en la 
BD 
Generar métodos y funciones 
Programar la llamada a métodos y 
Funciones 
Realizar pruebas unitarias 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar Prueba de pares 
Realizar correcciones de 
codificación 
Realizar documentos de 
despliegue 
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8.2.1.1. Definir Prioridades de Historias y Épicas 
Las épicas se definen como las agrupaciones de las historias que tienen 
relación por lo tanto se validan entre grupo o se desarrollan así ya que cuentan 
con características similares y permiten la rapidez en el desarrollo.  
Tabla 17 Épicas de Usuario 
Épicas de Usuario 
Épica Historia Características/Funcionalidades 
EP001 HIS00001 Elaborar Login con conexión a vtex 
EP002 HIS00002 Elaborar Página principal 
EP003 HIS00003 Gestionar la administración de Zonas 
EP004 HIS00004 Elaborar Pagina de Ventas 
EP001 HIS00005 Elaborar página de Operaciones 
EP002 HIS00006 Elaborar página de picking 
EP003 HIS00007 Elaborar página de Mantenimiento 
EP004 HIS00008 Elaborar página de Usuario 
EP001 HIS00009 Elaborar página Reportes 
EP002 HIS00010 Realizar administración de Entidades 
EP003 HIS00011 Realizar Zonas de Despacho 
EP004 HIS00012 Realizar Tipos de Despacho 
EP001 HIS00013 Realizar Fletes de Despacho 
EP002 HIS00014 Realizar Ruta entre Entidades 
EP003 HIS00015 Realizar Ruta de despacho 
EP004 HIS00016 Realizar Stock de Seguridad 
EP001 HIS00017 Realizar Validación de Ruta 
EP002 HIS00018 Realizar página Ajustes 
EP003 HIS00019 Realizar niveles de autorización 
EP004 HIS00020 Realizar Configuración de picking 
EP005 HIS00021 Integración con PMM 
EP006 HIS00022 Integración con POS 
EP007 HIS00023 Integración con WMS 
EP008 HIS00024 Integración con B2B 
8.2.1. Fase 2: Diseño 
8.2.1.1. Asignación de Tareas 
Para la asignación de Tareas se definen los responsables de cada una de 
ellas, las historias de usuario son elegidas por el team, cada uno de ellos elige 
la historia que crea que pueda terminar durante el tiempo de la iteración que 
aproximadamente dura dos semanas. El alcance de cada una de las historias 
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corresponde hasta el pase a producción, si alguna de las historias no se puede 
terminar por x motivo entonces se regresan a backlog para la siguiente 
iteración, pero se entiende que no debería estar en el mismo estado.  
Para esta etapa se utiliza un Tablero Kanban el cual se puede visualizar el 
avance de todo el proyecto. 
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Figura  30 Tablero Kanban 
Tablero Kanban 
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8.2.1.1. Diseño de Mockups 
Para la etapa de diseño se realiza el prototipo del aplicativo para su validación, 
con esto se esperó tener una visión de la disposición de los elementos dentro 
de la página. 
Para la pantalla de login se solicita el código de usuario y contraseña y estos 
serán validados por el sistema de accesos.  
Figura  31 Mockups Pantalla Login 
Mockups Pantalla Login 
Mockups de la pantalla principal donde se tiene acceso a todos los menús del 
sistema, entre los que encontramos el menú de ventas, configuración, 
operación, reportes, picking, mantenimiento y usuario; cada uno de estos 
menús presenta varios submenús para la visualización de información y/o 
configuración de pantallas generales. Cada una de estas pantallas mantiene 
un diseño uniforme y de acuerdo con lo establecido en las reuniones de 
planeamiento.  
94 
Figura  32 Mockups Pantalla Principal 
Mockups Pantalla Principal 
Mockups de las pantallas de configuración, para la pantalla de configuración 
se usan los accesos o botones a las diferentes opciones que tiene el sistema. 
En estas opciones se accederá a entidades, rutas, tipos de despacho, fletes 
de despacho, rutas entre entidades, rutas de despacho, stock de seguridad, 
validación de rutas, ajustes, niveles de autorización, configuración de picking. 
Cabe resaltar que estas configuraciones sirven para todas las pantallas que 
se manejan ya sean las ventas, cotizaciones, despachos o pickings. Aquí se 
definen las rutas que tendrán que realizar los transportistas, así como la 
definición de las zonas de reparto y principalmente el stock de los productos.  
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Figura  33 Mockups Pantalla Principal de Configuración 
Mockups Pantalla Principal de Configuración 
Mockup pantalla de Ventas, la pantalla principal del Sistema DAD o la más 
usada es la pantalla de ventas, donde se visualiza el detalle de las ultimas 
ventas y el estado de cada una de ellas. Todos los menús presentan primero 
una pantalla de acceso a los diferentes submenús que se encuentran en esta 
sección.  
Figura  34 Mockups Pantalla Ventas 
Mockups Pantalla Ventas 
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Mockup pantalla de submenú, todas las pantallas presentan las mismas 
opciones o el mismo estándar del diseño para mantener una relación amigable 
con el cliente, el estándar se mantiene no solo en las pantallas de submenú 
sino también dentro de las pantallas transaccionales el estándar se mantiene, 
presentando primero una pantalla de filtros y luego las opciones de 
procesamiento.  
Para esta pantalla de Ventas primero se presenta una pantalla de búsqueda 
y luego una sección donde se pueden realizar operaciones sobre las 
selecciones y también una sección de visualización donde se puede identificar 
algún dato importante sobre dicha selección. 
Figura  35 Mockups Pantalla Principal de Ventas 
Mockups Pantalla Principal de Ventas 
Mockup pantalla de Configuración damos un vistazo a la pantalla de Entidades 
en la que pueden visualizar como pantalla principal un filtro y un listado donde 
se pueden realizar búsquedas, estas pantallas son usualmente para tablas 
maestras, al darle clic a alguna de estas opciones se abre una pantalla para 
modificar, eliminar o crear un nuevo registro.  
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Entre las opciones más importantes tenemos Entidades, Zonas de despacho, 
Tipos de Despacho, Fletes de despacho, Rutas entre entidades, Rutas de 
despacho, Stock de Seguridad, Validación de Rutas y Ajustes.  
 
 
Figura  36 Mockups Pantalla Principal de Entidades  





   
 
Mockup pantalla de Reportes, donde se visualizan los indicadores, ventas, 
reporte de rutas, reportes de picking, reportes de cancelaciones, reportes de 
despachos y etc, los reportes necesarios para el flujo de trabajo en el cual se 
muestra una opción de filtros, una pantalla principal para visualizar los montos 
y cantidades y otras secciones para mostrar algunos datos importantes que 




Figura  37 Mockups Pantalla Principal de Configuración 
Mockups Pantalla Principal de Configuración 
Modelo Entidad Relación 
Para la realización del proyecto se van a utilizar entidades básicas ya que los 
accesos a la base de datos se realizan atraves de API o microservicios los 
cuales reciben y envían información y cada uno de ellos maneja su base de 
datos propia. Esta es una muestra de una entidad para el api de pedidos. 
Figura  38 Modelo Entidad Relación 
Modelo Entidad Relación 
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Los documentos DALC, son los ya mencionados documentos de alcance en 
donde se definen los campos de la base de datos su traza y la lógica que 
manejan. 
Figura  39 Documento DALC 
Documento DALC 
8.2.1. Fase 3: Desarrollo 
8.2.1.1. Organizar y Dirigir Ceremonias 
Diariamente se realizan los llamados “Daily” para mantener la comunicación y 
los avances con el equipo de trabajo. Estas reuniones diarias duran 15 a 30 
minutos todos los días al empezar las actividades donde se reúnen todos los 
integrantes del equipo donde se resuelven las preguntas ¿Qué hice? ¿Que 
haré? ¿Cómo lo haré? ¿Riesgos? ¿Dependencias?, además se cuenta con 
una reunión de sincronización también diariamente donde se valida lo 
realizado solo por el equipo técnico o de desarrollo para poder validar algún 
código o detalle de sea bloqueante. 
100 
Figura  40 Reuniones Diarias y Sincronizaciones 
Reuniones Diarias y Sincronizaciones 
8.2.1.1. Codificación de Historias 
En este punto se realiza la codificación de cada una de las pantallas y 
opciones que contiene la historia. 
Los lenguajes de programación varían para el desarrollo de microservicios ya 
que cada uno realizó el servicio con el lenguaje de programación que más se 
le facilitaba  
En esta sección el resultado final son las pantallas terminadas y funcionando, 
sin problemas de diseño o codificación, para eso el desarrollador realiza los 
estándares ya aprendidos de programación, con comentarios y funciones y 
métodos entendibles para la disponibilidad del código frente a otros equipos.  




Figura  41 Página de Login  





   
La pantalla principal como bien lo vimos en los prototipos se desarrolló de 
acuerdo con los especificado. 
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Página de ventas de acuerdo con lo especificado en los mockups.  
 






   
Visualización de la página de detalle de ventas. 
 










Visualización de la página de configuraciones 
Figura  45 Configuraciones 
Configuraciones 
Visualización de la página de datos maestros 
Figura  46 Datos Maestros 
Datos Maestros 
104 
Visualización de la edición de datos maestros 
Figura  47 Datos Maestros 
Datos Maestros 
Visualización de la pantalla de reportes 
Figura  48 Pantalla de Reportes 
Pantalla de Reportes 
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8.2.1.2. Prueba de Pares 
Para la realización de la prueba de pares se utiliza un formato en Excel 
elaborado previamente para determinar las cosas que se deben validar en un 
desarrollo, este documento lo revisa el compañero del desarrollador, parte del 
team, el cual debe validar desde la generación de base de datos, los errores 
de diseños hasta los comentarios en la codificación. Si encuentra una 
observación que puede ser mitigada rápidamente se entrega el documento al 
desarrollador y se valida que se haya superado la observación. En el caso que 
se encuentre con un error bloqueante, entonces se marca con error la prueba 
de pares y se envía nuevamente a la asignación de tareas.  
Aquí un ejemplo de un cheklist de prueba de pares que se acomoda a la 
empresa cabe indicar que cada empresa es diferente por lo tanto la prueba 
debe adaptarse a sus necesidades.  Pero no debe faltar el código del cambio 
y la fecha y la persona quien evalúa.  
Figura  49 Prueba de Pares 
Prueba de Pares 
Al finalizar se cuenta con una conformidad para la siguiente etapa 
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Figura  50 Conforme de desarrollo 
Conforme de desarrollo 
8.2.2. Fase 4: Pruebas 
8.2.2.1. Pruebas de Aceptación 
La etapa de pruebas está a cargo de una persona dentro del equipo que 
mantenga el rol de tester o QA, el cual realiza las conformidades de las 
funcionalidades del aplicativo y que cumplan con los criterios de aceptación 
solicitadas por el cliente.  
Las actividades para probar se listan usualmente en algún aplicativo como Jira 
u otro que permita la ejecución de casos de prueba.
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Figura  51 Lista de Casos de Prueba 
Lista de Casos de Prueba 
Figura  52 Ejecución de Casos de Prueba 
Ejecución de Casos de Prueba 
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8.2.2.2. Despliegue 
Para la etapa de despliegue sólo se necesita el conforme del QA y el PO a 
modo de correo con la referencia al link donde se encuentran las evidencias 
de las pruebas y con eso es suficiente las conformidades para realizar el pase 
a producción. 
Para ayudar al equipo de devops el team realiza un documento de pase a 
producción detallando los elementos y el orden en que se deben pasar a 
producción. 
Comenzando por un backup de lo que se tiene actualmente en producción 
luego se procede con la ejecución de Base de Datos, ya sea creación, 
ejecución de DML y otras actividades, copia de archivos y compilación de 
código fuente apuntando al ambiente de producción.  
Un pase a producción en este caso demora entre 2 a 4 horas, pero se deben 
calendarizar previamente para que el equipo de devops programe los pases. 
En el caso de presentar algún error se hace una reversión y se ejecuta la 
versión de producción que se tenía previamente, esta reversión demora 
también entre 2 a 4 horas, por lo que el pase demora hasta 6 a 8 horas, 
incluyendo la ratificación de lo enviado a este ambiente.  
8.2.2.3. Revisión 
En la sección de revisión se realiza una reunión con todo el equipo y el cliente 
para identificar todo lo comprometido y como llegamos hasta este momento, 
se revisan los entregables y sobretodo los indicadores de avance y 
confiabilidad.  
El equipo realiza una presentación donde expone lo bueno, lo malo y lo feo 
que vivió en esta iteración y las maneras de mitigarlo, todas los checkpoint de 
planning tienen accionables donde cada uno de los integrantes se 
compromete a mitigarlo también se cierran las historias que pasaron a 
producción y se abren nuevas o toman historias pendientes del backlog. 
Esto también se ve reflejado en el tablero Kanban. 
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Figura  53 Tablero Kanban de Retrospectiva 
Tablero Kanban de Retrospectiva 
8.2.2.4. Retrospectiva 
En la retrospectiva se realiza un vistazo a lo trabajado en la iteración, pero 
dando el reconocimiento al equipo, en esta sección se reúnen el PO con el 
team para poder votar por la persona que más apoyo durante este tiempo, las 
cosas que nos gustaron y sobre todo hacer una evaluación sobre las 
secciones.  
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Figura 54 Modelo de Retrospectiva 
Modelo de Retrospectiva 
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8.2.1. Cronograma de Actividades 
Figura  55 Cronograma de Actividades 
Cronograma de Actividades 
112 
IX. REFERENCIAS
Aguilar, D. (2009). Administración de inventarios en almacenes. En Logística y 
Operación. 
Amazon, A. (s.f.). Amazon. Obtenido de Microservicios: 
https://aws.amazon.com/es/microservices/ 
Bañón Felix, L. (2013). Análisis, diseño e implementación de un sistema de 
información para planificar la distribución de productos electrodomésticos 
optimizando los costos.  
Bocanegra Rojas, D. A., & Modesto Moreno, J. S. (2019). Propuesta de 
Mejoramiento de los procesos de pedidos, despacho y entrega en la 
empresa Inversiones MC & LJ S.A.S. 2019: Universidad el Bosque. 
Bretalanffy, L. V. (1968). Teoría General de los Sistemas. Mexico: Fondo de 
cultura Económica S.A. 
Cáceres Meza, F. P., Grados Díaz, V. M., & Ruiz Otaegui, D. A. (2017). 
Implementar una empresa de elaboración de leche fresca y pura ultra 
pasteurizada y su comercialización a domicilio en 5 distritos de lima norte. 
Lima: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. 
Calderon Ortega, J. J., & Chacón Bravo, D. G. (2018). Prototipo de aplicación web 
con diseño adaptativo para la entrega a domicilio de productos de primera 
necesidad dirigida a microempresarios tenderos. Ecuador: Universidad de 
Guayaquil. 
Carreño Solis, A. (2011). Logística de la A a la Z . Lima: Fondo Editorial de la 
Pontificia Universidad Catolica del Perú. 
Chen, C. (2019). Significado de Sistemas de Información. 
Chhetri, P. K. (2017). Improving service responsiveness and delivery efficiency of 
retail networks: A case study of Melbourne. International Journal of Retail & 
Distribution Management, pp. 271-291. Obtenido de 
https://doi.org/10.1108/IJRDM-07-2016-0117 
Comercio, E. (20 de Julio de 2020). Indecopi da plazo de 10 días a 13 empresas 
para entregar productos vendidos por Internet. Perú. 
Cruz Alvarez, J. D. (2018). Análisis y propuesta de mejora del servicio de entrega 
de un operador logistico aplicando la metodología lean office. Lima: 
Pontificia Universidad Catolica del Peru. 
Cuatrecasas, L. (2010). Gestión Integral de la Calidad: Implementación, Control y 
Certificación. Barcelona: profit. 
Delgado Tantalean, D. M. (2019). Sistema informático de control de pedidos para 
mejorar la logistica de entrega de la empresa BRESA S.A.C. Lima: 
Universidad Científica del Sur. 
113 
Elguera, L. (2017). Implementación de un sistema de información que apoye a la 
gestion de la funcion logistica de una pequeña empresa comercializadores 
de productos perecibles en el Perú. Lima: Pontificia Universidad Católica 
del Peru. 
Enciclopedia, W. (s.f.). Wikipedia. Obtenido de Aplicación Web: 
https://es.wikipedia.org/wiki/Aplicaci%C3%B3n_web 
Esmena, M. (s.f.). Mecalux Esmena. Obtenido de KPI en logistica: 
https://www.mecalux.es/blog/kpi-logistica 
Fransoo J.C., Z. L. (2019). Omnichannel and Traditional Retail: Platforms to 
Seamlessly Connect Retail, Service, and Delivery. Operations in an 
Omnichannel World. doi:978-3-030-20119-7 
Gallart Suarez, J. (2011). Análisis, diseño e implementación de un algoritmo meta 
heurístico GRASP que permita resolver el problema de rutas de vehículos 
con capacidad.  
Gestión, D. (03 de 10 de 2020). GESTION. Obtenido de Comercio electrónico, el 
gran ganador de la pandemia en América Latina: 
https://gestion.pe/mundo/internacional/comercio-electronico-el-gran-
ganador-de-la-pandemia-en-america-latina-noticia/ 
Grupo, R. (29 de 09 de 2020). RPP. Obtenido de Compras online aumentaron 




Hat, L. R. (s.f.). Red Hat. Obtenido de Microservicios: 
https://www.redhat.com/es/topics/microservices 
Johnston, M. W., & Marshall, G. W. (s.f.). Administración de Ventas (9na Edición 
ed.). Mc Graw Hill. 





Linio, P. (2020). Obtenido de índice mundial de comercio electrónico: 
https://www.linio.com.pe/sp/indice-ecommerce 
Ma, S. (2017). Fast or free shipping options in online and Omni-channel retail? 
The mediating role of uncertainty on satisfaction and purchase intentions. 
The International Journal of Logistics Management, pp. 1099-1122. 
Obtenido de https://doi.org/10.1108/IJLM-05-2016-0130 
Marino, G. Z. (2018). Consumer sensitivity to delivery lead time: a furniture retail 
case. International Journal of Physical Distribution & Logistics 
114 
Management, pp. 610-629. Obtenido de https://doi.org/10.1108/IJPDLM-01-
2017-0030 
Martinez, J. (2015). Investigación Aplicada. Sena, Bolivia. Obtenido de 
http://es.calameo.com/read/00455319477e8113f9982 
Molina, J. (2015). Planificación e implementación de un modelo logístico para 
optimizar la distribución de productos publicitarios en la empresa Letreros 
Universales S.A. Guayaquil: Universidad Politécnica Salesiana. 
Origgi, I. F. (2003). Régimen tributario del comercio electrónico: perspectiva 
peruana. Lima: Fondo Editorial PUCP. doi:9789972425905 
Peralta Medina, L. (2018). Diagnóstico del servicio de despacho a domicilio de 
una empresa Retail. La Molina: Universidad Nacional Agraria la Molina. 
Obtenido de http://repositorio.lamolina.edu.pe/handle/UNALM/3827 
Pincay Valenzuela, R. B., & Rodriguez García, A. C. (2019). Plan de Mejora en el 
área de despacho en importadora regalado aplicando la metodología 5S. 
Ecuador: Univerisdad de Guayaquil. 
Ramos, J. (2017). E-Commerce 2.0. Xinxii. doi:9783961424702 
Rodriguez, D. (s.f.). Investigación aplicada: características, definición, ejemplos. 
Recuperado el Abril de 2018, de https://www.lifeder.com/investigacion-
aplicada/ 
Rodriguez, S. (2018). Propuesta de mejoramiento del proceso de picking y 
packing en la empresa Cerezcos. Bogota: Universidad el Bosque. 
Shigeo, S. (1985). Zero Quality Control: source inspection and the poka-yoke 
system productivity. Portland: Japan management association. 
Soret, I. (2006). Logística y marketing para la distribución comercial. Madrid: esic. 
Supo Castillo, E. A. (2018). Optimización del despacho urgente en la importación 
para el consumo de pescado congelado a granel capturado en aguas 
internacionales. Callao: Universidad Nacional del Callao. 
Vente Montes, R. M. (2019). Sistema de entrega a domicilio con ruta de despacho 
de productos para una cadena de boticas o farmacias. Lima: Pontificia 
Universidad Católica del Perú. 
115 
X. ANEXOS
Anexo  A. Comprador en Línea 
Nota: Infografía donde detalla las compras en línea en Perú en el año 
2019 
116 
Anexo  B. Compradores por Internet 
Nota Infografía donde detalla el Ecommerce en Perú para el año 2019 
117 
Anexo  C. Diferencias entre Página, Sitio y Aplicación Web 
Nota. Infografía de las diferencias entre Pagina, Sitio y Aplicación Web 
118 
Anexo  D. Arquitectura de Microservicios 
Nota: Arquitectura de Microservicios 
119 
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Título:  Implementación de Sistema Web aplicando la metodología EMS para la mejora del proceso de despacho a domicilio en tiendas Retail 
Autor: Ingrid Erika Santisteban Morales
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
Problema General: 
¿En qué medida el uso del 
Sistema Web aplicando la 
Metodología EMS mejorará 
el Proceso de Despacho a 
Domicilio? 
Problemas Específicos: 
¿En qué medida el uso del 
Sistema Web reducirá el 
tiempo de atención del 
Proceso de Despacho a 
Domicilio aplicando la 
Metodología EMS? 
¿En qué medida el uso del 
Sistema Web reducirá el 
costo de atención del 
Proceso de Despacho a 
Domicilio aplicando la 
Metodología EMS? 
¿En qué medida el uso del 
Sistema Web aumentará la 
cantidad de pedidos 
mensuales del Proceso de 
Despacho a Domicilio 
aplicando la Metodología 
EMS? 
Objetivo general: 
Mejorar el Proceso de 
Despacho a domicilio 
implementando el Sistema 
Web aplicando la 
metodología EMS 
Objetivos específicos: 
Reducir el tiempo de 
atención del proceso de 
despacho a domicilio 
utilizando el Sistema Web 
aplicando la Metodología 
EMS 
Reducir el costo de 
atención del proceso de 
despacho a domicilio 
utilizando el Sistema Web 
aplicando la Metodología 
EMS 
Aumentar el porcentaje de 
entregas a tiempo del 
proceso de despacho a 
domicilio utilizando el 
Sistema Web aplicando la 
Metodología EMS 
Hipótesis general: 
Si se utiliza el Sistema Web 
aplicando la Metodología EMS, 
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Si se utiliza el Sistema Web 
aplicando la Metodología EMS, 
entonces reducirá el costo de 
atención del proceso de 
despacho a domicilio para 
tiendas Retail. 
Si se utiliza el Sistema Web 
aplicando la Metodología EMS, 
entonces aumentará el 
porcentaje de entregas a tiempo 
del proceso de despacho a 
domicilio para tiendas Retail. 
Variable 1: Sistema Web 
Dimensiones Indicadores Formula 
Escala de 
medición 
Niveles y rangos 
Variable 2: Proceso de despacho a domicilio 
Dimensiones Indicadores Formula 
Escala de 
medición 




Tiempo de atención del 
proceso 
Costo de atención del 
proceso 













Nivel - diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística para utilizar 
Nivel: 
Básica y Aplicada 




Tiendas retail donde se 
aplica el Proceso de 
despacho a domicilio  
Tipo de muestreo:  
Muestreo Aleatorio 
Tamaño de muestra: 
30 procesos de despacho a 
domicilio 





Variable 2: Proceso de despacho a domicilio 
Técnicas: Observación Directa / Observación 
Indirecta 
Instrumentos:  
Bloc de Notas 
Ficha de Observación 
Reporte de Pedidos Atendidos 
Reporte de Tiempos de Atención 
Reporte de Costos 
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